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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado Clima institucional y la calidad
de servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazoénica de Madre de Dios-2018. Para el cual se plante6 como objetivo
general, establecer el grado de relacién que existe entre el clima institucional y
la calidad de servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional
de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazodnica de Madre de Dios — 2018. Para esto se tomé como poblacién a los
27 trabajadores, de los cuales 26 eran docentes y un personal administrativo. A
todos se les aplico el instrumento de los cuestionarios, uno para el estudio de la
variable clima institucional y otra para el estudio de la variable calidad de
servicio educativo, ambas estuvieron conformadas por 30 items, ambas con
cinco alternativas formuladas con la escala de Lickert. Ademas el disefio de la

investigacion, fue el no experimental, con sus variantes descriptiva y relacional.

En cuanto a los resultados obtenidos luego del procesamiento de datos con
el paquete estadistico SPSS v. 22. Y para determinar la confiabilidad de las
variables en estudio, se comprobd mediante el alfa de Cronbach, que dio como
resultado: para la variable clima institucional fue de 0,562 lo que significa que
existe un nivel de confiabilidad moderada, y para la variable calidad de servicio

educativo fue de 0,656 lo que significa que existe un nivel de confiabilidad alta.

Por otra parte se obtuvo el siguiente resultado, se obtuvo un valor de ji
cuadrado de 8.31 significativo (p<0.05), con lo cual se concluye que existe
relacion directa y significativa entre clima institucional y la calidad de servicio
educativo. Ademas, en cuanto al grado de correlacion si existe influencia entre
las variables y sus dimensiones. Y por ultimo se confirmd las hipoétesis
planteadas en el trabajo, donde existe un grado de relacion del clima

institucional y la calidad de servicio educativo.

Palabras claves: Clima institucional, Calidad de servicio educativo.
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ABSTRACT

In the present research work, title Institutional climate and the quality of
educational service of the workers of the Professional School of Administration
and International Business of the National Amazonic University of Madre de
Dios. For which it was proposed as a general objective, to establish the degree
of relationship that exists between the institutional climate and the quality of
educational service of the workers of the Professional School of Administration
and International Business of the National Amazonic University of Madre de
Dios - 2018. For this, the 27 workers were taken as a population, of which 26
were teachers and an administrative staff. The instrument of the questionnaires
was applied to all of them, one for the study of the institutional climate variable
and another for the study of the quality variable of the educational service, both
made up of 30 items, both with five alternatives formulated with the Lickert
scale. In addition, the design of the research was non-experimental, with its

descriptive and relational variants.

SPSS v. 22. And to determine the reliability of the variables under study, it
was proved by Alpha of Cronbach, which gave as a result: for the institutional
climate variable, it was 0.562 which means that there is a moderate level of
reliability, and for the quality variable of educational service was 0.656 which

means that there is a high level of reliability.

On the other hand, | obtained the final result, a significant chi-square value of
8.31 (p <0.05) was obtained, which concludes that there is a direct and
significant relationship between the institutional climate and the quality of
educational service. Furthermore, as regards the degree of correlation, there is
an influence between the variables and their dimensions. And finally, confirm
the hypotheses raised in the work, where there is a degree of relationship
between the institutional climate and the quality of educational service.

Keywords: Institutional climate, Quality of educational service.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

A nivel mundial las organizaciones y empresas ponen interés en varios
aspectos de la organizacién, uno de ellos, el clima laboral u clima organizacional,
ya que si este aspecto no es atendido de la forma debida por tener un
mejoramiento continuo, los problemas que se pueden generar se desencadenaran
en un mal clima laboral, lo cual ocasionaria: desmotivacion, actitudes negativas
del trabajador, impuntualidad, baja productividad, entre otros problemas. Por ello,
gue se da la importancia en el proceso del comportamiento humano para analizar
la forma de mejorar el ambiente laboral y asi mejorar el clima organizacional y por

lo tanto una mayor productividad o calidad del servicio brindado.

El clima organizacional de las instituciones publicas son el punto donde el
personal directivo debe analizar por la complejidad de conocimientos, la calidad
de trabajo, los avances que dia a dia se desarrollan, las leyes laborales asi como
el desarrollo dentro de cada institucion. Por ello cada gerente debe comprender
la percepciébn de las personas que trabajan en su entorno, como el
comportamiento organizacional, y por ende el clima organizacional donde se

desarrollan, si no es comprendido esto puede acarrear problemas.

Las universidades a nivel nacional, no son ajenas a todo esto, por lo que se
debe adaptar modelos y métodos, para disefiar un procedimiento l6gico para
conocer el clima laboral de los trabajadores en las instituciones. Por otra parte, el
objetivo que tienen las instituciones es principalmente la de formar a los futuros
profesionales, para un logro personal dentro de la sociedad, con lo cual
desarrollan sus actividades laborales y econdmicas de forma mas preparada de
esta forma contribuyen con el desarrollo del pais; para lo cual es primordial la
educacioén, y si se quiere desarrollar en condiciones éptimas, se debe tener en
cuenta el clima organizacional en las universidades, la cual se debe manifestar en
el conjunto de personas que involucra su desarrollo, como son los trabajadores,

docentes y estudiantes universitarios.
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Pero ¢Como asumir ese reto que nos impone el momento actual? Es asi que
se hace necesario que en las Instituciones de formacion exista adecuado clima,
por ser uno de los principales factores, pues permite crear momentos que ayudan
la interrelacion pertinente entre las personas que alli permanecen; esta situacion
resulta una verdadera y valiosa oportunidad para realizar en un proyecto de la
institucién educativa, fruto de la labor, y con las experiencias asumidas por todos,

dentro de un ambiente reciproco.

El clima institucional por esta razdn es importante para un adecuado
funcionamiento de la entidad educativa. Y dar escenarios de reciprocidad que
contribuyan a la concrecion de sus objetivos propuestos por la Institucion,

incidiendo de esta manera en la mejora del servicio brindado en cada institucion.

En el siguiente estudio se tratard de mostrar la relacion existente del clima
institucional y los niveles de calidad del servicio educativo de la Escuela
Profesional de administracion y negocios internacionales de la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de Dios. Siendo de trascendencia en el area
Educacional, en tanto el clima institucional, viabiliza y condiciona el desarrollo de

la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios.

La Universidad Nacional Amazo6nica de Madre de Dios no esta fuera del
problema del clima institucional que adolecen algunas instituciones de la Regién

de Madre de Dios, en la cual se ha evidenciado lo siguiente:

Las interacciones de las personas que componen la institucién educativa; no
son participativos, son poco cordiales, poco colaborativas, existe escasa
identificacion del personal con la universidad y no existe una adecuada

comunicacién oportuna entre los miembros de la comunidad universitaria.

La Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios se ha ido politizando
desde el inicio de su fundacion con el gobierno del Magister Mario Gongora Santa
Cruz, desde ese entonces surgen los grupos politicos por la lucha del poder
dejando de lado la calidad del servicio educativo y el clima institucional deficiente,

lo que actualmente se puede percibir en los estudiantes y docentes universitarios.
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Es por ello, que en esta investigacion trataremos de encontrar resultados que
propongan alternativas de solucion para el buen servicio de calidad; asimismo se
desea detectar las falencias y necesidades que hay dentro de la universidad,
desde la vision organizativa; asimismo, entender la comunicacion, la motivacion,

la participacion, los trabajos en equipo, en los docentes y los estudiantes.

Para lo cual nos formulamos la pregunta: ¢Qué relacion existe entre el clima
institucional y la calidad de servicio educativo de los trabajadores de la Escuela
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad

Nacional Amazdnica de Madre de Dios — 20187

1.2. Trabajos Previos

Después de una revision bibliografica referente al tema de investigacion, tanto
de Internet de los diferentes repositorios de universidades, como de las
bibliotecas especializadas, se describi6 y se tom6é en cuenta los siguientes
trabajos que tienen importancia y relevancia sobre los temas en estudio: el clima
institucional y la calidad de servicio educativo, que a continuacién se menciond en

los distintos niveles:
1.2.1 A nivel internacional

Entre los trabajos de investigacidbn que se acercan a temas similares al
trabajo desarrollado, se ha tomado los trabajos que han ayudado a comprender
y conocer la magnitud y conocimientos que aportan los autores, acerca de los
temas en estudio referidos a clima institucional y la calidad se servicio

educativo, como el caso de:

Naranjo Reino, M. T., & Villalba Miranda, R. F. (2017). El clima
organizacional y su influencia en la calidad de servicio del area de terapia fisica
y rehabilitacién en el Centro Médico Nuestra Sefiora de la Elevacion. (Tesis de
maestria). Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. El estudio realizado por
los investigadores fue aplicado en un centro médico, a lo que menciona es que,

ofrecer un buen servicio no implica de inversidn alguna, al contrario se trata de
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sacar provecho de los recursos con los que cuenta la organizacion para llegar a
ser competentes, trabajando de forma colectiva con objetivos comunes y
dejando de lado los objetivos individuales. El paciente o cliente percibe la
conducta y la evolucibn médica desde que ingresa a la instituciéon de salud
hasta su culminacion del tratamiento, en efecto, los tratantes se han mostrado
desmotivados para optimar las técnicas de comunicacién y de formacién hacia
los pacientes, ampliando sus competencias para acoplarse con ellos, de forma
que alienten las decisiones de participacion y transmitir respeto y dignidad.
Siendo necesaria la investigacion referente a la calidad del servicio y en qué
manera influye en su el clima. Lo fundamental que fue el proyecto fue en que
radicaba en lograr la informacién de la calidad del servicio y el clima
organizacional siendo este el reciente usuario interno en el Centro Médico.
Todos los andlisis que se evidenciaron en el estudio, permitieron aportar a la
mejora del servicio y determinar la dificultad desde el medio donde se mostro,
para delinear destrezas instructivas para los profesionales, directivos y

fundamentalmente al paciente (Naranjo, 2017).

Martinez, J. (2016). La Evaluacion del clima laboral en Instituciones de Nivel
Basico (Tesis de maestria). Instituto de Tecnoldgico de Estudios Superiores de
Monterrey, México. El investigador que baso su trabajo en la investigacion del
clima laboral mencion6 que esta variable dentro de las instituciones educativas
se le debe dar la atencibn e importancia por ser el eje en todas las
organizaciones, ya que lo primordial es el capital humano. Por tal razon, que
este indicador debe ser evaluado para que se conozca en qué situacion se
encuentra, para tomar las acciones y poderlas mejorar estableciendo los
aspectos que deberian ser atendidos, conociendo la situacion de la institucion.
Para este trabajo el investigador consideré elementos para ser evaluados, los
cuales fueron: el liderazgo, las relaciones interpersonales, la comunicacion,
padres de familia y evaluacién, los cuales influyen para mejorar el clima laboral
de la institucion y cualquier organismo. La metodologia que aplicé fue el
enfoque mixto, segun el investigador se adaptd a las caracteristicas que
pretendia estudiar, para la medicion de los instrumentos considero la escala de

Lickert, con esto llegé a los resultados que la mayor fortaleza que poseian eran
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los padres de familia porque eran el apoyo, puesto que resalto
fundamentalmente la participacion dentro de las actividades, por otra parte la
debilidad que se debe prestar atencion es la comunicacion, para asi fortalecer
el clima laboral. A lo que el investigador también desea que otras instituciones
evallen esta variable para una busqueda y disefio que permita mejorar las
estrategias, lo cual ayudaria a reforzar diversos aspectos que les ayude a
mejorar el clima laboral, asimismo trascendera en un fortalecimiento de la

calidad de servicio de la institucion (Martinez, 2016).

Gonzalez, C., & Freire, V. (2014). Implementacion de un sistema de
mejoramiento del clima organizacional para mejorar la calidad del servicio que
se brinde al usuario del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
cantdon Santa Elena periodo 2013-2014. (Tesis de pregrado). Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador. Aprovechar la ayuda de los
sistemas para implementar una mejora en el clima organizacional para
optimizarla, y que se pueda brindar un buen servicio, fue la razén de la
investigacion del tema. Quien menciono6 que el éxito o fracaso dentro del clima
organizacional depende de como se siente el trabajador dentro de la
organizacién, quienes forman parte del talento humano y son los encargados
de realizar distintas operaciones dentro de la institucion, con la evaluacion del
clima organizacional se evaluara la calidad de servicio que se da al usuario.
Por otra parte se busca que a través de la implementacién de propuestas y
estas ayuden a lograr los objetivos que se plantearon, a lo largo de la
investigaciéon se vio los problemas del clima institucional, y asimismo las
causas primordiales. Se buscé obtener de fuente directa informacion de como
es la realidad del clima laboral dentro de la instituciéon, cuales son las fallas o
debilidades que presenta, si existe hostilidad o diferencias entre compafieros, o
simplemente los trabajadores no se encuentran a gusto o motivadas para
desempeniar sus labores, revisando todas estas causes se podra decir si esto
estuvo afectando el rendimiento laboral. De lo cual se podra evidenciar
mediante las encuestas, entrevistas y observaciones que se realizd, ademas se

pudo plantear una guia que ayude a mejorar el clima organizacional como
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alternativa, con la finalidad de que el beneficiario con todo estas analisis e
implementacion sea el usuario (Gonzélez, 2014).

Santa, J. & Sampedro, B. (2012) Clima organizacional en instituciones de
atencion primaria de salud. Policlinico Docente Isidro de Armas. La Habana,
Cuba. El investigador tuvo como objetivo realizar una valoracion sobre el
clima organizacional, desde los aportes e investigaciones acerca del
comportamiento organizacional teniendo como importancia el trabajo de los
directivos y trabajadores. Se analizaron y detallaron en base a las dimensiones:
reciprocidad, participacion, motivacion y liderazgo. Por ello las
conclusiones de dicha investigacion fueron: que si la organizacién aprende
ensefia, esta continuara transformandose, ya que se desarrollara con la
capacidad de los miembros de dicha organizacién integrdndose en funciones
que dinamizaran su formacion, la cual le permitira ser una organizacion capaz.
De esa forma la calidad de servicio sera favorable. El conocimiento sobre el
clima organizacional de las distintas instituciones ayudara a proporcionar la
informacion de procesos que ayudan al comportamiento organizacional, que
permitird cambiar de forma planificado en la actitud y la conducta de las
personas, asimismo en la estructura organizacional y si existiera en los
subsistemas. La importancia de la informacién manejada es la justificacion de
gue el clima organizacional influye en el comportamiento de los involucrados, a
través de percepciones que se filtran de la realidad, que estos a la vez

condicionan a la motivacion laboral y sus niveles.

Rodriguez, Sosa, De Vos, Bonet, Van der Stuyft. (2010) Inventario del clima
organizacional como una herramienta necesaria para evaluar la calidad del
trabajo. Revista cientifica, Cuba. En dicho trabajo, El Sistema Nacional de
Salud de Cuba, el investigador menciona que se ha mantenido su creacion, con
proceso de transformaciones, lo cual les ha conducido a transformaciones en el
desarrollo en referente a la atencién. Para lo cual sean estad creando y
desarrollando métodos y técnicas para mejorar la calidad. En cuanto al clima
organizacional la cual es percibida y experimentada por los trabajadores
influyendo poderosamente en la motivaciéon, comportamiento y desempefio.

Hay modelos para evaluar esa variable de clima organizacional, la cual es el
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inventario de clima organizacional, utilizado con éxito por la Organizacion
Panamericana de la Salud en Cuba. En el desarrollo de este articulo se tomo 4
dimensiones, como es; liderazgo, reciprocidad, participacion y motivacion, la
importancia que tienen el trabajo de directivos y trabajadores, asimismo la

importancia de aplicarla en los servicios de salud.

Por otra parte, Mujica, M. & Pérez, I. (2007), en la tesis titulado: Gestion del
clima organizacional: una accion deseable en la universidad. Universidad
Pedagogica Experimental Libertador, Venezuela. El objetivo principal de la
investigacion fue, describir la gestion del clima organizacional como una accién
deseable en la universidad. Las conclusiones a las que llegd el investigador
fueron que: en cuanto al enfoque que se le dio para el clima organizacional con
respecto a la percepcion del trabajador en cuanto a la estructura y los procesos
que se dan en su trabajo. Existen problemas de estructura y funcion desde
tiempos atras, las cuales han sido factores que desfavorecen al clima laboral
entre todas las personas involucradas en la institucion trabajadores, docentes y
alumnado, los factores diversos, ya sea por la forma de direccionar o la toma
de decisiones ha hecho que la organizacién se desvincule de su finalidad. Para
superar algunos de los obstaculos, es necesario medir la gestion que requiere
de indicadores para responder a las necesidades de la institucion, para asi
gerenciar con calidad y efectividad en los diferentes niveles dela institucién. En
el trabajo realizado se justificd por la importancia para la institucion usando
indicadores de gestion, usando como marco conceptual al clima organizacional.
La cual apoyara al gerente a realizar un seguimiento del desempefio de los

docentes con respecto a su compromiso y productividad.

Caligiore, 1. (2003). En el articulo cientifico tituladeto: Clima organizacional y
desempefo de los docentes en la Universidad de los Andes, Venezuela. La
metodologia aplicada en el trabajo fue documental de campo, siendo un
proyecto factible para solucionar problemas. En la cual la poblacién de estudio
fue de 311 docentes de la facultad de medicina, siendo la muestra de 86
docentes, a la cual se aplico un cuestionario que consto de 32 preguntas, de
tipo estructurado con la escala de Lickert, validado con un juicio de expertos.

Entre los resultados obtenidos considera: la estructura existente es inadecuado
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que no favorece para el desarrollo eficiencia en la facultad. También considera
que la calidad de la supervision y las relaciones interpersonales tienen un clima
rigido y esto resultara muy poco productivo. Otro punto a tener en cuenta es,
algunas debilidades en cuanto a funcionamiento organizacional, la toma de
decisiones que estd concentrado en la directiva lo cual no permite que la
informacion llegue a todos los involucrados y dificulte la difusion de la
informacion, lo cual dificulta la cooperacion entre los miembros académicos,
por otra parte la estructura organica basad en un modelo de piramide ha
ocasionado un clima cerrado y controlado repercutiendo en el comportamiento
organizacional. Para lo cual el investigador planteo propuestas de gestion para
optimizar el clima organizacional: en cuanto a la factibilidad institucional,
menciona la participacion de toda la comuna universitaria para las mesas de
discusiones, con el fin de proponer estrategias transformacionales. En cuanto
a factibilidad técnica, refiere que los docentes que tienen experiencia en temas
relacionados, seran los facilitadores quienes capaciten. En cuanto a factibilidad
financiera, se realizara con el apoyo de los directores de escuela para la

actualizacion y capacitacion de los docentes.
1.2.2 A nivel nacional

Asimismo se considerd las siguientes investigaciones a nivel nacional, de
diferentes autores, realizados en las distintas ciudades de nuestro territorio

peruano, tal es el caso de:

Quinteros, M. (2016). Clima organizacional y calidad del servicio educativo
en las instituciones educativas publicas del nivel inicial del distrito de Chancay
(Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Lima. En la investigacion
realizada por el autor, nos hablé de clima organizacional y su relacién con la
calidad de servicio educativo dentro de una institucion de educacion publica.
Para el cual conté con una poblacion de 60 profesores de la institucion. En
cuanto al método que empleé fue mediante la hipétesis deductiva, con disefio
de investigacién no experimental, también empleo el nivel correlacional con
corte transversal, para recopilar la informacion empleo dos cuestionarios, uno

para la variable clima organizacional que fue conformado por 30 preguntas y
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otro para la variable calidad del servicio educativo que fue conformado por 28
preguntas para los cuales formularon preguntas en base a las dimensiones que
obtuvieron a partir de las variables y con las cuales pudieron obtener la
informacion para el estudio. Posteriormente, con la informacion que obtuvieron,
pasaron al procesamiento estadistico de los datos, con los cuales llegaron a la
conclusién, que el clima organizacional tenia una relacion directa con Rho
0,954 con respecto a la calidad de servicio educativo, de esta forma el

investigador confirmo su hipétesis planteada (Quinteros, 2016).

Flores, F. (2015). Caracteristicas del clima institucional y su relacion con la
calidad del servicio educativo de los estudiantes del 4° y 5° de secundaria de la
Institucion Educativa N° 7072 de la UGEL 01, Villa El Salvador — 2013 (Tesis
de maestria). Universidad Nacional de Educacion Enriqgue Guzman y Valle,
Lima. En la investigacion que fue realizada por el investigador, fue de nivel
descriptivo y correlacional con corte transversal, para lo cual orientd su
investigacion a determinar la relacién entre las variables en estudio de los
alumnos de segundario de un instituto publico de la ciudad de Lima. Conto con
una poblacion de 35 profesores y 120 alumnos de los ultimos grados 4to y 5to
de secundaria. Para lo cual aplic6 dos tipos de cuestionario para cada uno de
sus variables en estudio. Posteriormente con los datos que obtuvo paso al
analisis estadistico de cual concluyo en lo siguiente, confirmando su hipétesis
planteada para la investigacion, el que menciond que el clima institucional tiene

influencia significativa en la calidad de servicio educativo (Flores, 2015).

Pérez, N. & Rivera, P. (2015) Clima organizacional y satisfaccion laboral en
los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana,
periodo 2013 (Tesis de maestria) Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana. Siendo el objetivo general, determinar la relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral. Siendo el tipo de investigacion
descriptivo y correlacional, siendo de tipo de investigacion no experimental y
transaccional. Para la poblacion considerada fue de 148 trabajadores y se tomé
una muestra de 107 trabajadores. Aplicando 2 cuestionarios en dicho trabajo.
Las conclusiones a las que se llego, fueron: el clima organizacional de dicha

institucién se ubica en un grado de medio a moderado. Para la satisfaccion
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laboral se encuentra en un nivel medio a moderado. En cuanto a las
dimensiones estudiadas en la investigacion: para el involucramiento laboral, los
trabajadores estan involucrados y comprometidos con su trabajo. Para
supervision, consideran que dicho acto es adecuado por parte de los jefes, que
confian y delegan funciones a los trabajadores. Para comunicacion, los
trabajadores perciben una fluidez y rapidez en los procesos de la organizacion,
asimismo los trabajadores pueden expresarse y retroalimentarse de sus
competencias. Para las condiciones laborales, los trabajadores perciben
favorable los ambientes adecuados, infraestructura, seguridad y la
remuneracion que estan de acuerdo con las funciones que cumplen. Para la
autorrealizacion, los trabajadores perciben que tienen las facilidades y

flexibilidad para sus necesidades laborales que cubren sus expectativas.

Pinto, L., & Criales, V. (2015). El clima institucional y su relacién con la
calidad de servicios educativos ofertados en la I.E.P. Houston de Villa el
Salvador — UGEL 01 - periodo 2011 (Tesis de maestria). Universidad César
Vallejo, Lima. El investigador formulé la siguiente pregunta de qué manera sus
variables de estudio se relacionaban en una institucion educativa de la ciudad
de Lima, y en cuanto al objetivo fue de determinar la relacion de las variables
en estudio, clima institucional y calidad de servicio, planteados en el afio 2011.
Para lo cual desarrollo la investigacion en el marco de la investigacion
descriptiva, correlacional y de forma transversal. Para lo cual aplico dos
cuestionarios en una poblacién de 30 docentes, el cual fue validado por el juicio
de 3 expertos. De los cuales analizaron los resultados estadisticos mediante el
paquete estadistico SPSS 19, y con lo cual obtuvo la medida de la confiabilidad
con el Alfe de Cronbach. Ademas el investigador concluyo con la existencia de
relacion entre las variables en estudio, clima institucional y calidad de servicio

en una institucion educativa (Pinto, 2015).

Arias, W. & Arias, G. (2014) Relacién Entre el Clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral en una Pequefia Empresa del Sector Privado. Universidad
Catolica San Pablo. Arequipa. El investigador tuvo como objetivo general,
valorar las relaciones entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral.

Teniendo como disefio de la investigacion la correlacion. Contd con una
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muestra de 45 trabajadores de la empresa, aplicando una encuesta con la
escala de Lickert. En cuanto a los resultados de dicha investigacion obtuvo: de
la relacion que existe de las dos variables es moderada no significativa.
Asimismo existe una relacion mas fuerte entre las dimensiones flexibilidad y
reconocimiento con la satisfaccion laboral. Por otra parte encontr6é diferencias
significativas en cuanto a género de vardén y mujer, respecto a sus grados de
instruccion y el area de trabajo. La cual concluye que la variable de clima
organizacional y la variable de satisfaccion laboral se relacionan

moderadamente.
1.2.3 A nivel local

Ademas se pudo encontrar trabajos relacionados al tema a nivel local,
desarrollados en distintas areas, pero que guardan relacion con los temas

estudiados, como son los casos siguientes:

Catalan, M. (2017). El clima organizacional y la calidad de servicio en la
gerencia de rentas - Municipalidad provincial de Tambopata. (Tesis de
pregrado). Universidad Andina del Cusco, Puerto Maldonado. El trabajo
realizado por el investigador dentro de una entidad gubernamental, acerca del
clima organizacional y la calidad de servicio, con el objetivo que establecio la
dependencia de las variables en estudio. Para lo cual us6 el disefio no
experimental, descriptivo y correlacional. El instrumento que utiliz6 para
obtener la informacion, fue mediante dos cuestionarios, de esa forma se pudo
obtener informacion del clima organizacional de los trabajadores y calidad de
servicio que estos brindan a los usuarios que frecuentan, el instrumento fue
validado con el juicio de expertos, ya que fueron elaboradas en base a teorias
gue ya estuvieron establecidas. La muestra para esta investigacion fue de 32
trabajadores que fue el total de los empleados del area de gerencia de rentas.
Con este estudio el investigador demostroé que existe relacion directa y a la vez
significativa entre las variables de estudio, asimismo que entre las dimensiones
existe una relacion, como las relaciones interpersonales y calidad de servicio.
Por el contrario en la dimension identidad no existe correlacion con la

segunda variable (Gonzalez, 2017).
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Araujo, P. & Caballero, E. (2017). Clima organizacional y su relacion con la
satisfaccion laboral en los trabajadores de las empresas castafieras de Puerto
Maldonado durante el afio 2016. (Tesis de pregrado). Universidad Peruana
Union, Lima. Para este trabajo los autores plantearon el objetivo de determinar
la relacién entre sus variables de estudio clima organizacional y satisfaccion
laboral en una empresa privada. Para el tipo de estudio aplicaron el descriptivo
correlacional, y para el disefio fue el no experimental con corte transaccional. El
estudio fue aplicado a una poblacion de 208 trabajadores de la empresa
privada. Para lo cual emplearon el instrumento del cuestionario para las
variables de estudio, la cual adaptaron del instrumento formulado por Melia y
Peir6. Posteriormente para el analisis estadistico emplearon la Chi-cuadrada
en la cual obtuvo un resultado de coeficiente 0, 426 con p valor de 0,000. Por lo
tanto confirmd su hipotesis alterna formulada en la investigacion, en la cual
determiné que ha mejor clima organizacional serd mayor la satisfaccion laboral
de los trabajadores de la empresa. Finalmente concluye que el clima
organizacional es de suma importancia al igual que la influencia de la

satisfaccion de los trabajadores de la empresa (Araujo, 2017).

1.3. Teorias relacionadas al tema

Se hizo una revision de la informacién tedrica de las variables en estudio, que
permitird la mejor comprension de los conceptos, también de cada una de las

dimensiones que se estudian.
1.3.1Clima Institucional

Posteriormente a la revision de la bibliografia del tema estudiado clima
institucional, se realiz6 un exhaustivo andlisis de los diversos estudios

realizados por autores relacionados al tema.

En lo cual la definicion de clima esta analizada por: Farjat (1998) que
menciona que “clima esta referido a lo perceptual, al medio en que se
desenvuelve los individuos que se encuentran en un ambiente determinado” (p.
68).
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Por otra parte Alvarado (2003) indica que “es la percepcion que hay de la
organizacion y el medio ambiente laboral y que radica en el nivel favorable o no

del entorno de los individuos que conforman la organizacion” (p.95).

Ademas Pintado (2007), refiere que el clima “expresa los valores, las
creencias y las actitudes de los integrantes. Estos a su vez, se convierten en

elementos del clima” (p. 187).

Es asi que el clima institucional definido por algunos investigadores como:
Martin (1999). Refiere que “constituye uno de los factores determinantes y
facilitadores de los procesos organizativos y de gestion, ademas de innovacion
y cambio. Esto es, el espacio en el que confluyen los miembros de una
institucion educativa y a partir del cual se dinamizan las condiciones

ambiéntales que caracterizan a cada instituto (p.103).

Ademas para Piero (2004) refiere que “es el medio interno o la atmosfera

psicoldgica, que son caracteristicas de las organizaciones” (p. 127).

Para Sandoval (2001), indica que “se presenta en formas de relaciones
interpersonales y de las conciliaciones de los problemas entre directivos,
docentes y estudiantes, de las maneras en que definen y ejercen las normas
que disciplinan estas relaciones, la construccion en valores necesita de

espacios, de procesos, y de las normas y no discriminar por ninguin motivo”
(p.34).

Mientras para Vifas (2004), indica que “esta considerado como uno de los

componentes principales de la calidad de un instituto” (p.21).

Asimismo el aporte con la definicidbn de Chiavenato (2009), quien dice que,
se refiere al ambiente interno que existe entre los integrantes de la institucion,
también que es favorable cuando produce satisfaccion de las necesidades

individuales y eleva la moral de los integrantes.

En cuanto al concepto de clima institucional, es un tema amplio y complejo
en el cual cada individuo tiene su propio concepto de acuerdo a la realidad que

perciben y a la vez la interpretacion que realizan a partir de ella, y esta es muy
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importante para la institucion. Desde ese punto de vista el clima institucional

muestra relacion de caracteristicas individuales con institucionales
1.3.1.1. Caracteristicas del clima institucional

Existen autores que han investigado sobre el tema, con caracteristicas
especificas y generales que tienen nocion de clima institucional: Robbins
(1990) menciona como “el conjunto de caracteristicas objetivas dentro de la
institucion, que son perdurables y a la vez facilmente medibles, estos se

diferencia entre las instituciones” (p.35).

Por otra parte Chiavenato (2009) define como la “suma de caracteristicas
ambientales que son percibidas o experimentales por los integrantes de una

institucion” (p. 261).

En tal sentido los que la conforman son: estudiantes, los padres de los
estudiantes, docentes, personal administrativo, por lo que estos deben tener
una idea del clima institucional, porque son factores fundamentales de la
institucion y de ellos dependera y a la vez afectara a todos los miembros que

lo conforman.

Tomando estas definiciones, las instituciones educativas deben hacer un
trabajo conjunto, que causen un ambiente favorable donde exista el
comparferismo, de manera que se vaya fortaleciendo con las relaciones
positivas, por lo tanto se obtendra como resultado un buen clima dentro de

las instituciones educativas.
1.3.1.2 Teorias del clima institucional

En cuanto a las teorias estudiadas por algunos autores podemos

considerar los siguientes estudios mas conocidos que investigaron el tema:
La teoria del clima organizacional de Rensis Likert.

Segun el autor de la teoria del clima organizacional, el comportamiento de
los empleados depende del jefe (s) y como perciben las condiciones de la

organizacién, la cual estara definida por la cultura organizacional, como;
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parametros de la estructura organizacional, la jerarquia de cada empleado

ocupa, el salario, las actitudes y la percepcion de los empleados y jefes.

Segun Likert, si la organizacibn emplea métodos para la realizaciéon de
sus fines y aspiraciones de sus integrantes, estos aseguraran el rendimiento
superior, asi los resultados que se obtendran acerca de la productividad,
rotacion, ausentismo, satisfaccion, influyen en el clima organizacional. Por lo
cual Likert propuso una teoria analizando y diagnosticando la organizacion y
Su sistema, que se basaron en: variables causales, intermedias y finales. Las
cuales compondrian las dimensiones, las cuales definirian las caracteristicas
de la organizacion y estas a la vez influirian en la percepcion del clima

organizacional, las variables se definen como:

Variables causales, conocidas como variables independientes, estas
indican la forma de evolucidon de una organizacion asi como los resultados
obtenidos. Aqui se consideran a la estructura organizativa y la estructura

administrativa conjuntamente a las decisiones, competencias y actitudes.

Variables intermedias, estas miden el estado interno de una organizacion,
en las cuales se miden los aspectos de motivacion, rendimiento,

comunicacién y toma de decisiones.

Variable finales, las cuales son el resultado de variables causales y las
intermedias, estas se orientan para obtener resultados como, productividad

ganancia y pérdida.

Ademas de ellos, Likert clasifico los tipos de clima, proponiendo un
modelo para estudiar la conducta del lider que son basados en el sistema de
administracion, las cuales describen los tipos de liderazgo, como: el lider
autoritario, el lider autoritario paternalista, el lider consultivo y el lider

democratico.

Enfoque estructural y humanista del clima institucional, segin Martin.
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El autor Martin (1999), define que el clima institucional, presentan a dos
enfoques del pensamiento: una por la escuela estructuralista “surge a partir
de aspectos objetivos del contexto de trabajo, como el tamafo de la
organizacion, la centralizacion o descentralizacion en la toma de decisiones,
niveles jerarquicos de autoridad, la tecnologia usada y la regulacién del
comportamiento de los individuos” (p. 25). En cambio para la escuela
humanista el clima “es el conjunto de percepciones globales que los
individuos tienen en su medio ambiente y que reflejan la interaccion entre las

caracteristicas personales del individuo y las de la organizacion” (p. 26).

En este sentido los enfoques estructurales y humanista hacen referencia
en caracteristicas constantes en una organizacion, las cuales diferencian, e
influyen en el comportamiento de los individuos. Para finalizar se puede
concluir mencionando que el clima institucional en un elemento que afecta
seguridad del trabajador dentro de la institucion, porque influye de forma
positiva 0 negativa al caracter de los trabajadores, pero también dependera
de la motivacion que se le brinde para cambiar el resultado de las acciones

negativas.
1.3.1.3 Dimensiones del clima institucional

En cuanto a las dimensiones del clima institucional, adaptaremos las
caracteristicas estudiadas por Berrocal (2007) del trabajo titulado el clima
institucional y la calidad de servicio educativo. En la cual considero las

siguientes dimensiones:
Identidad Institucional

Por medio de la identidad institucional, se puede comprender las
caracteristicas o rasgos de una diversidad intercultural que existe dentro de
las organizaciones como en las instituciones. Desde el punto de vista
psicolégico pueden ser complejo y variado los aspectos que diferencian la
identidad dentro de las instituciones, la cual ayuda a explicar situaciones

diversas.
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A partir de la década de los 50 el conocimiento de la identidad fue de
interés para el mundo moderno. En la actualidad, existen diversos aspectos
de identidad que la sociedad toma en referencia, como la identidad personal,
la defensa de la identidad, entre otros. Siendo estas expresiones cada vez

mas conocidas, motivados por diversos cambios.

IRiguez (2001), menciona en relacion a la identidad institucional, “es
calificada como una manera colectiva de identidad que es conformada por
las caracteristicas o cualidades, socialmente compartidas por los individuos

en una institucion” (p.72).
Las Relaciones Interpersonales

Las instituciones son constituidas por el personal diverso, los cuales son:
directivos, administrativos, docentes y personal de mantenimiento, los cuales
cumplen y tienen una funcion especifica que cumplir dentro de la institucion,
en la cual la labor méas destacada es la del docente tanto en la institucion y

dentro de las aulas.

Para Valdés (2004), menciona que, se debe tener en cuenta su caracter
gue es complejo en las interrelaciones dentro de las instituciones educativas,
de las organizaciones, asi como el colectivo pedagdgico, la familia y la
sociedad... las relaciones de docente y estudiante, desempefian un rol
importante, no solo dentro de las aulas, sino también en los trabajos fuera de

clases (p.69).

Teniendo como referencia esta dimension, la labor de los docentes
comprende su funcién en compartir diariamente la ensefianza y formacion de
los futuros profesionales, por la que se debe tomar el mejor desarrollo del
clima institucional dentro de la institucién para el adecuado desarrollo de la
ensefianza dentro de las clases, pero también se debe tener en cuenta a

todo el personal involucrado dentro de la institucion.

Las relaciones interpersonales, que son consideradas interaccion de dos

0 mas personas, sea este entre estudiantes o estudiantes con docentes, la
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mejor forma de hacerlo es mediante la comunicacién y la manera de tratar a
los demés. Existen factores que pueden interrumpir el buen desarrollo de las
relaciones interpersonales, como es el conflicto, mala comunicacion,
desconfianza, el rechazo u otros. Estos interfieren en el buen desarrollo de
la personalidad, el desempefio, y simplemente la vida diaria de las personas,

lo cual pasa a convertirse en un problema de distintos &mbitos y situaciones.

Teniendo en cuenta lo mencionado, podemos decir que las relaciones
interpersonales, son esenciales para el buen desarrollo individual, por lo cual
es importante saber la relaciébn que existe entre docentes y estudiantes, y si
estas son adecuadas para el clima institucional de la universidad y por ende

saber si la calidad de ensefianza que existe es la adecuada.
Dindmica institucional

Integracién, tiene sus inicios en el instante que el organismo decide ser
legal y donde las personas se integran por un fin, un objetivo y donde deben
seguir un sistema de ideas, valores que establezcan el nucleo de la cultura
inicial y aceptando las normas. En esta integracion existen elementos

racionales y emocionales.

Dispersion, tiene el instinto a la destruccion, tiene relacion con el grado de
explicitacion y negacién de las incompatibilidades que en un principio
mostraban los grupos pre- institucionales. En tal sentido, esos desacuerdos
constituyeron modelos culturales, como los modos de comportamiento, que
se muestran incompatibles, contrapuestos, inclusive excluyentes sin tener
motivos para tal desafio. De esta forma algo que indica una crisis
institucional, es a partir de observar grupos informales fuera de las
instituciones las cuales no se pueden controlar fuera del espacio de control,
ya que se presentan fuera de la institucion, muchas veces que provocan

tensiones y procesos de la desorganizacion.

En este entender Lépez (2006) menciona: “Conjunto interacciones,
actitudes y aptitudes de un grupo de personas, ante diferentes situaciones,

que determina la evolucién del mismo” (p.87).
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1.3.2 Calidad del Servicio Educativo.

La calidad es una forma de hacer las cosas voluntariamente de la mejor
forma, para lograr los resultados favorables y una mejora continua. Asimismo,
la calidad lo realizan las propias personas, personal directivo, técnicos,
docentes, quienes tienen que realizar el uso y aplicacién para una buena
calidad y de esta forma optimizar continuamente su gestion. Aun los
estudiantes y padres de familia son componentes de un sistema de calidad.
Muchos responsables de las instituciones educativas piensan que desarrollan
la labor educativa de la mejor manera, sin embargo ciertamente no conocen las
numerosas ocasiones para el cambio que tendrian para insertar un sistema
adecuado para un control sobre toda la institucion, mejorar de forma continua y

lograr la satisfaccion de los estudiantes y la sociedad.

La educacion dentro de las instituciones como fuera de ellas, tiene la
finalidad de la formacién de la persona con conocimientos técnicos y
humanisticos. Lo que se quiere formar es individuos capaces de .afrontar, con
capacidad los problemas de la vida y solucionarlos de forma efectiva y
concretas, usando o desarrollando las tecnologias convenientes a sus
necesidades, asi también la persona esté en la capacidad de comprender a la
sociedad y vivir armoniosamente. Para lo cual la comunidad europea (1995)
menciona que “la educacion y formacién tienen por funcion la integracion social
y el desarrollo personal, mediante la asuncién de valores comunes; la
transmision de un patrimonio cultural y el aprendizaje de la autonomia” (p. 4).
Para una educacion de calidad la persona debe tener una formacion integral.
Por tener un concepto amplio cada uno tiene una definicion propia, como de
Garcia Hoz define que la calidad de la educacion “la educacién que reune
condiciones de integridad, coherencia y eficacia” (p. 3).

Por otra parte para Mortimori, L. la escuela de calidad, promueve el progreso
de sus estudiantes en una gama que logra la intelectualidad, sociales, morales
y emocionales, para esto se debe tener en cuenta el nivel socioeconémico, el

medio familiar y el aprendizaje previo. En este sentido, es el que maximiza la
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capacidad de las estudiantes para lograr los resultados. (Citado por Marqués,
P. 2008, p. 1).

En este entender Senlle y Gutiérrez (2005), define como un cambio de
cultura organizacional asi obtener la eficacia y la eficiencia en la educacion, de
esta forma la calidad es emplear nuevas formas de organizacion, planificacion
y estrategias para lograr los objetivos. “Es incorporar un sistema de gestion que
permita simplificar procesos, eliminar fallos, errores y costos afiadidos, terminar
con la “no-calidad” en el sentido mas amplio, y especialmente ser eficaz y

eficiente en la formacion de las personas que integran la sociedad del futuro”.

La definicion de Senlle y Gutiérrez (2005) La calidad del servicio educativo
es "la satisfaccion de las partes interesadas comprendiendo tanto directivos,
administrativos, como clientes (primario el educando, secundario la familia,

terciarios la sociedad y las organizaciones)" (p.10).
1.3.2.1 Dimensiones de la calidad de servicio educativo

A continuacion mencionaremos las dimensiones tomadas para la calidad
del servicio educativo, tomando como referencia en este mismo tema de

algunos estudios previos que fueron realizados, estos son:
Desarrollo institucional

Segun diversos investigadores, el desarrollo de una institucion es definido
como el cambio preparado, sisteméatico, coordinado y asumido por la
institucién, de esta forma busca la mejora de los niveles de calidad, equidad
y pertinencia de los servicios que ofrece la institucion. Esto a través de la

transformacion de sus métodos sustantivos y su organizacion institucional.

Benis (1969) menciona: "que es una respuesta al cambio, una amplia
estrategia educacional que tiene la finalidad de cambiar las creencias,
actitudes, valores y estructura de las organizaciones, de este modo puedan
adaptarse a mejorar las nuevas tecnologias, nuevos mercados y nuevos

desafios, y al aturdidor ritmo de los propios cambios” (p.221).
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Existen caracteristicas que identifican el desarrollo institucional; debe ser
intencional, planificado y sistemético. La mejora de las instituciones
educativas no es un cambio inmediato, es un proceso continuo de largo

plazo que debe ser planificado, organizado y evaluado de forma cuidadosa.
Satisfaccion educativa

Medir la satisfaccion de la educacién en las personas y en el conjunto de
una sociedad es dificil por las diversas opiniones individuales que puedan
resultar para definirla, para este caso se trata con investigaciones empiricas
para comprender y a la vez mejorar la calidad de la educacion. Estas se
trabajan en base a los indicadores de tendencias que se aproximan a dar

indicaciones.

Sin pretender crear una base empirica, en este caso, las experiencias de
los individuos involucrados, que son referidas por docentes, se puede
evidenciar una reciprocidad profunda entre la percepcion de la satisfaccion y
gue son expresados en los procesos de aprendizaje y los resultados. En
este entender la satisfaccion vienen hacer un indicador de la calidad de

servicio educativo.

La adquisicion de los conocimientos, las destrezas y las competencias,
ademas de la ensefianza de los valores éticos y sociales, que conformar
parte de la educacion, contienen una real satisfaccion en las personas que

les ensefia y los que construyen aprendiendo.

Lo que se puede afirmar que en el desarrollo formativo, los decentes que
tienen un concepto y valoran a sus alumnos y los docentes que imparten
expectativas positivas de los alumnos, alcanzan mayores resultados y

ademas de la satisfaccidon educativa que les fue compartida.

Esto ademas confirma que los procesos educativos son adecuadamente
compartidos y satisfechos, estas resultan en una calidad educativa y los

actores educativos estan satisfechos con los resultados.
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Imagen institucional

Son los componentes que reconocen y distinguen a la entidad, como;
institucion, organizacion o empresa, estos pueden ser a través de las

marcas, logotipos, impresos, colores, entre otras caracteristicas.

La imagen institucional en una empresa es la carta de presentacion, en
otras palabras la cara frente a la sociedad; de esta forma la identidad

dependera de su imagen publica, como parte de ello, son:

El logotipo.- la cual es parte de la institucion tanto como la marca o firma de
la institucion u organizacioén. La cual le proporciona una identidad propia,

diferenciacion institucional, seriedad y la legitimidad.

Asi como a nivel local, nacional e inclusive internacional, el logo forma
parte del recurso basico de la identidad visual y reconocimiento institucional

para los usuarios.

Los colores institucionales.- son parte de la imagen institucional y parte de
los elementos con las que se identifican, por ser parte de la distinciéon y

diferenciacion con otros.

Estos afectan y transmiten sentimientos, ademas de que se crean un
estado receptivo ante los usuarios que ayudan a identificar a la institucion.

La adecuada combinacién de los colores ayudara a reforzar la identidad.
1.4. Formulacion del Problema
1.4.1 Problema general

PG: ¢Qué relacién existe entre el clima institucional y la calidad de servicio
educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazonica de Madre
de Dios — 20187
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1.4.2 Problemas especificos

PG;: ¢Cuél es el nivel de relacion entre el desarrollo institucional y el clima
institucional de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios — 20187

PG,: ¢Cudl es el nivel de relacion entre la satisfaccion educativa y el clima
institucional de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios — 20187

PGs: ¢Cuél es el nivel de relacién entre la imagen institucional y el clima
institucional de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios — 20187

PG, ¢, Cual es el nivel de relacion entre la identidad institucional y la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios - 20187

PGs: ¢Cudl es el nivel de relacion entre las relacionales interpersonales y la
calidad de servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional
de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios - 20187

PGs: ¢ Cual es el nivel de relacion entre la dinamica institucional y la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios - 2018?

1.5. Justificacion del Estudio

El presenta trabajo es importante y relevante porque busca revalorar el clima

institucional como parte importante en la educacién superior, ya que es un
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componente primordial donde se puede en forma integral crear una opciéon de
cambio, la cual permita encontrar soluciones de las diferentes situaciones de la
problematica del clima institucional que existe dentro de las instituciones

universitarias nacionales.

Solo dando la importancia debida al dialogo, armonia, compromiso, del recurso
humano de la institucién, se podra rescatar la importancia del conjunto humano
gue esta involucrada dentro de la institucién universitaria, como es la Universidad

Nacional Amazonica de Madre de Dios.

En tal sentido el presente trabajo de investigacion es importante, por lo

siguiente:

e Los hallazgos de la presente investigacion proporciona informacién
relevante sobre la realidad asi como del rol del clima institucional dentro
de los procesos de cambio que se lleve en la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios.

e Los logros de la presente investigacion nos permitan generar conciencia
del rol que cumple las relaciones interpersonales en la Universidad
Nacional Amazénica de Madre de Dios, y que sélo conjuntamente se
decida adoptar un proyecto institucional que parte del consenso en un
ambiente fraternal, podremos avanzar hacia el cambio significativo.

e Las conclusiones de nuestro trabajo permitira que los docentes puedan
contar con informacion adecuada y valiosa acerca de la importancia de
cada uno, que son parte de una institucion universitaria, y que solo a
partir de la valoracion de cada uno se podra valorar a los demas y por
ende el mismo entorno donde se labora.

e A partir de las contribuciones para mejorar el desarrollo institucional de
la Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de
la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios se pueden
replicar en las otras escuelas profesionales y en las diversas
instituciones, asi la institucion pueda convertirse en el referente para el

desarrollo de mas instituciones en la Region Madre de Dios.
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1.6. Hipotesis

1.6.1 Hipotesis general

HG: Existe el grado de relacion entre el clima institucional y la calidad de

servicio educativo en los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios — 2018.

1.6.2 Hipotesis especificos

H, :

H>

Hs

Hy :

Existe un nivel de relacién entre el desarrollo institucional y el clima
institucional de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazonica de Madre de Dios — 2018.

. Existe un nivel de relacion entre la satisfaccion educativa y el clima
institucional de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios — 2018.

: Existe un nivel de relacion entre la imagen institucional y el clima
institucional de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios — 2018.

Existe un nivel de relacién entre la identidad institucional y la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios — 2018.

Existe un nivel de relacidon entre las relacionales interpersonales y la
calidad de servicio educativo de los trabajadores de la Escuela
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios — 2018.
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Hs : Existe un nivel de relacion entre la dinamica institucional y la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios — 2018.

1.7.0Dbjetivos
1.7.1 Objetivo general

OG: Establecer el grado de relacion que existe entre el clima institucional y la
calidad de servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional
de Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios — 2018.

1.7.2 Objetivos especificos

OE;: Determinar la relacion entre el desarrollo institucional y el clima
institucional de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios — 2018.

OE,: Determinar la relaciébn entre la satisfaccion educativa y el clima
institucional de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios — 2018.

OEj3 : Determinar la relacion entre la imagen institucional y el clima institucional
de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios —
2018.

OE,: Determinar la relacion entre la identidad institucional y la calidad de
servicio educativo de la los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios — 2018.
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OEs: Determinar la relacidon entre las relaciones interpersonales y la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazonica de Madre de Dios — 2018.

OEe: Determinar la relaciéon entre la dindmica institucional y la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazonica de Madre de Dios — 2018.
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II. METODO

2.1. Disefo de Investigacion

El tipo de estudio por la finalidad y objetivo que se plantea la presente
investigacién es: no experimental, en sus variantes descriptiva y relacional. En
este tipo de investigacion no existe manipulacion de variables porque describira

las relaciones entre dos o mas variables. (Hernandez, 2014).

El nivel de investigacidén acorde con el tipo de investigacion también es de nivel
relacional. Porque durante la investigacion se buscard conocer el nivel de
asociacion o relacién entre las variables que se estan estudiando en situacion
bien definidas. (Hernandez, 2014).

En su variante correlacional es de corte transversal, ya que el instrumento para
las variables en estudio, aplicara en un solo momento. Lo cual quiere decir, que el

cuestionario solo se empleara una sola vez por participante.

El esquema es el siguiente:

Ox
M / |r
|
\ )
Donde:
M = Muestra

Ox = Clima Institucional
Oy = Calidad de servicio educativo

r = Relacion entre variables
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2.2.Variables, operacionalizacion
2.2.1 Variables
Variable 1: Clima Institucional.
Variable 2: Calidad de servicio educativo.

2.2.2 Operacionalizacion de variables
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Definicion Definicion

conceptual operacional VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Esta “constituye uno Comunicacién entre los miembros de
de los factores la UNAMAD.
det_grmmantes y Identidad Valores e ideales que comparten.
facilitadores de los S i
procesos . institucional Cooperacién y ayuda mutua.
organizativos y de Para  medir la Confianza entre el personal docente y

- > variable clima ; ;
gestion, ademas de netitnciong] | a8 directivo.
Innovacion Y | necesario aplicar
cambio. Esto es, el AP : . Responsabilidad y autonomia en la

: una guia de | Clima Rel n g

espacio en el que - s B elaciones t de d

A | entrevista institucional. interpersonales oma-ge-aeclsiones.
contiuyen OS | astructurada de Recompensa por el trabajo realizado.
miembros de una 30 efis 5
institucién educativa e T ; que
éiﬁaﬁ{-ztgndel Cualéi permite describir

. esta variable. . . Responsabilidad y autonomia en la

condiciones Din&mica P Gad y
ambiéntales que e toma de decisiones. . .
caracterizan a cada Recompensa por el trabajo realizado.
instituto (Martin,
2000, p.103).
Es "la satisfacciéon p o
de las partes | , dir 1 royeccpn_ _
interesadas arfa = Mmedir |a Desarrollo Reconocimiento de la comunidad
comprendiendo \éanable calidad institucional educativa.
tanto directivos, egucativosemcel(s) Cobertura de los alumnos.
administrativos, y .
como clientes Eﬁgesarglzfaapllc:er Calidad de Productividad
(F(’j”marljo Bl | e rtreists sccajrvmltq Satisfaccién Responsabilidad del personal
Segfr?gaﬁé i estructurada en | €AUCatVo. educativa Liderazgo y cooperacion
familia, terciarios la ?noism;tems, qulz Nivel de adaptabilidad

sociedad y las
organizaciones)"
( Senlle y Gutiérrez,

2005, p.10).

permite describir
esta variable.

Imagen institucional

Logo
Colores
Nombre institucional




2.3. Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacion

La poblacion que se tomo para el estudio de esta investigacion, esta enfocada
a los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la UNAMAD. Por lo tanto, la poblaciéon es el conjunto de
personas a la que este trabajo estd dirigida y que estan relacionadas con
determinadas especificaciones. Por lo que, las poblaciones deben estar
claramente definidas entorno a sus caracteristicas de contenido, de momento y

lugar. (Hernandez, 2014).

En la presente investigacion la poblacién estard formada especificamente por
los profesores y personal administrativo de la Escuela Profesional de

Administracion y Negocios Internacionales de la UNAMAD.

Condicion Total
Docentes 26
Administrativos 01
TOTAL 27

Fuente: Direccion del Departamento académico d la Escuela Profesional de

Administracion y Negocios Internacionales de la UNAMAD.
2.3.2 Muestra

Para la muestra, no se aplicara el tamafio de muestra, se tomo el total de la

poblacion.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1 Técnicas.

La técnica de investigacion es entendida como la manera en que se realizara la

recoleccion de los datos, para lo cual se tendra que tener en cuenta los
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fenébmenos, hechos y luego tomar la informacion para registrarla y luego
procesarla. (Herndndez, 2010), la técnica que se utilizd en el presente estudio es:

Variable Técnicas

Variable Independiente

- Encuesta
Clima institucional

Variable Dependiente

] o ) Encuesta
Calidad del servicio educativo

2.4.2 Instrumentos

Los instrumentos que se usaran para recoger los datos en el presente trabajo

de investigacion son dos, los cuales se indican y describen a continuacion:

VARIABLE INSTRUMENTOS

. Escala valorativa para el clima institucional
Variable - . _
- Se utilizara para evaluar el nivel de clima
Clima institucional S
institucional.

. Escala valorativa para la calidad de servicio
Variable _
. o educativo
Calidad del servicio . . _
_ Se utilizara para conocer el nivel de la calidad del
educativo o _
servicio educativo.

2.4.3 Validez y confiabilidad

El nivel de confiabilidad se ha determinado usando el alfa de Cronbach, por
medio del programa SPSS version 22, que dio como resultado: para la primera
variable de 0.562 lo que significa que existe un nivel de confiabilidad moderada
para el cuestionario de clima institucional, y para la segunda variable de 0,656 lo
gue significa que existe un nivel de confiabilidad alta para el cuestionario de
calidad de servicio educativo de los trabajadores de la escuela Profesional de

Administracion de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios.
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Tabla 1. Andlisis de fiabilidad de variables

Estadisticas de fiabilidad

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Clima Institucional 562 30
Calidad de Servicio

_ ,656 30
Educativo

2.5. Método de analisis de datos

Tomando en cuenta las caracteristicas de las variables en estudio, en cuanto al
enfoque de la investigacion es cuantitativa, ya que se aplicard la estadistica para
realizar el analisis de los resultados que seran obtenidos a partir de las encuestas.
Segun Grinnell (1997) que es citado por Hernandez, R. (2010), mencionan que en
este tipo de enfoque se utilizan 5 fases que son fundamentales en una investigacion,

las cuales son:
- Realizar observacion y evaluar fenébmenos.

- Establecer las suposiciones o ideas a partir de la observacion y evaluacién

realizada.
- Se prueban y se demuestran el nivel en que estas tienen fundamento.
- Revisar las suposiciones o ideas, en base a las pruebas analizadas.

- Proponer nuevas observaciones y evaluaciones para modificar o fundamentar

dichas ideas.

Para mostrar dichos datos sera necesario emplear tablas, cuadros y graficos
estadisticos. Asi analizar los datos para lo cual se utilizard la media aritmética,
desviacion estandar y coeficiente de variacion. Como coeficiente de correlacion se

hara uso del coeficiente de correlacion de Pearson.
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2.6. Aspectos éticos

Para la investigacion del trabajo se tomd en cuenta las normas de ética
profesional, ya que se trabajo para las encuestas con personal de una institucion
publica, por ello se mantendra el anonimato, por el respeto hacia el encuestado,
asimismo tomando las respuestas sin juzgar ni cambiarlas al margen que fueran

acertadas o no.
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[ll. RESULTADOS

Se realizard el analisis de los datos recogidos, a partir de la aplicacién de los
instrumentos que se empled para la poblacién de la investigacion, trabajadores
conformado por docentes y personal administrativo de la Escuela Profesional de

Administracion de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios, 2018.

3.1. Datos generales de la poblacién

Tabla 2. Género

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 19 70,37%
Femenino 8 29,63%
TOTAL 27 100,00%

Interpretacion:
En la Tabla 2, se puede observar, en cuanto a género, un 70,37% del personal
es masculino (19), y solo el 29,63% del personal es femenino.

Grafico 1. Género del personal.
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Tabla 3. Condicion

Condicion Frecuencia Porcentaje
Nombrado 7 25,93%
Contratado 20 74,07%
TOTAL 27 100,00%

Interpretacion:
En la tabla 3, en cuanto a la condicion de los trabajadores, existe un 74,07%
que es contratado, mientras solo el 25,93% es nombrado. De los cuales el

personal que ocupa el cargo de secretaria esta dentro de los contratados.

Gréfico 2. Condicion del personal.
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3.2. Andlisis de las dimensiones de la variable clima institucional

Tabla 4. Dimensién Identidad Institucional.

Rango Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 4%
Casi nunca 4 15%

A veces 9 33%
Casi siempre 9 33%
Siempre 4 15%
Total 27 100%

Interpretacion:

En la tabla 4, en cuanto a la dimension Identidad institucional de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracibn y Negocios
Internacionales de la UNAMAD, el 33% menciona que casi siempre se identifica
con su institucion, otro 33% menciona que a veces se identifica con su
institucional, el 15% dice que siempre se identifica con su institucion, el 15% dice
que casi nunca se identifica con su institucion, mientras que el 4% dice que nunca
se identifica con su institucion.

Los datos que se describieron, se representan en el siguiente grafico

estadistico.

Gréafico 3: Identidad institucional.
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Tabla 5. Dimension Relacion interpersonal.

Rango Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 3 11%

A veces 9 33%
Casi siempre 12 44%
Siempre 3 12%
Total 27 100%

Interpretacion:

En la tabla 5, en relacion a la dimension de relacién interpersonal de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la UNAMAAD, el 44% dice que casi siempre es estable la
relacion interpersonal, el 33% dice que a veces es estable la relacion
interpersonal, mientras el 12% dice que siempre es estable la relacion
interpersonal, y el 11% dice que casi nunca es estable la relacidn interpersonal.

Los datos que se describieron, se representan en el siguiente grafico
estadistico.
Grafico 4. Relacion interpersonal.
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Tabla 6. Dimensién Dinamica institucional.

Rango Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 2 8%

A veces 7 26%
Casi siempre 11 41%
Siempre 7 25%
Total 27 100%

Interpretacion:

En la tabla 6, en relacion a la dimension, Dinamica institucional de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la UNAMAD, el 41% dice que casi siempre existen
mecanismos y capacidades en la dinamica institucional, el 26% dice que a veces
existen mecanismos y capacidades en la dindmica institucional, solo el 25% dice
gue siempre existe mecanismos y capacidades en la dinamica institucional, y el
8% dice que casi nunca existen mecanismos y capacidades en la dindmica
institucional.

Los datos que se describieron, se representan en el siguiente grafico

estadistico.
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Grafico 5. Dinamica institucional.
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3.3.Andlisis de las dimensiones de la variable calidad de servicio educativo.

Tabla 7. Dimensiéon Desarrollo institucional.

Rango Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 2 8%

A veces 9 34%
Casi siempre 11 40%
Siempre 5 18%
Total 27 100%

Interpretacion:

En la tabla 7, en relacion a la dimension desarrollo institucional de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la UNAMAD, el 40% menciona que casi siempre percibe el
desarrollo institucional, el 34% menciona que a veces percibe el desarrollo
institucional, solo el 18% menciona que siempre percibe el desarrollo

institucional, y el 8% menciona que casi hunca percibe el desarrollo institucional.
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Los datos que se describieron, se representan en el siguiente grafico
estadistico.

Gréafico 6. Desarrollo institucional.
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Tabla 8. Dimensién Satisfaccion educativa.

Rango Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 2 9%

A veces 8 31%
Casi siempre 11 39%
Siempre 6 21%
Total 27 100%

Interpretacion:

En la tabla 8, en relacion a la dimension, satisfaccion educativa de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la UNAMAD, el 39% menciona que casi siempre percibe la
satisfaccion educativa, el 31% menciona que a veces percibe la satisfaccion
educativa, solo el 21% menciona que siempre percibe la satisfaccion educativa,

mientras el 9% menciona que casi nunca percibe la satisfaccion educativa.
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Los datos que se describieron, se representan en el siguiente grafico
estadistico.

Gréafico 7. Satisfaccion educativa.
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Tabla 9. Dimensién Imagen institucional.

Rango Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 2%
Casi nunca 3 10%

A veces 9 31%
Casi siempre 9 34%
Siempre 6 22%
Total 27 100%

Interpretacion:

En la tabla 9, en relacion a la dimension, imagen institucional de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la UNAMAD, el 34% menciona que casi siempre percibe la
buena imagen institucional, el 318% menciona que a veces percibe la buena

imagen institucional, el 22% menciona que siempre percibe la buena imagen
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institucional, mientras el 10% menciona que casi nunca percibe la buena imagen
institucional, y el 2% menciona que nunca percibe la buena imagen institucional.
Los datos que se describieron, se representan en el siguiente grafico

estadistico.

Gréfico 8. Imagen institucional.
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Tabla 10. Variable clima institucional

Rango Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 3 10%

A veces 8 30%
Casi siempre 11 41%
Siempre 5 19%
Total 27 100%

Interpretacion:

En la tabla 10, en relacion a la variable clima institucional de los trabajadores
de la Escuela Profesional de Administraciébn y Negocios Internacionales de la
UNAMAD, el 41% menciona que casi siempre percibe un buen clima institucional,

el 30% menciona que a veces percibe un buen clima institucional, el 19%
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menciona que siempre percibe un buen clima institucional, mientras el 10%
menciona que casi nunca percibe un buen clima institucional.
Los datos que se describieron, se representan en el siguiente grafico

estadistico.

Gréafico 09. Clima institucional.
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Tabla 11. Variable Calidad de servicio educativo.

Rango Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 2 7%

A veces 9 33%
Casi siempre 10 37%
Siempre 6 23%
Total 27 100%

Interpretacion:

En la tabla 12, en relacion a la variable calidad de servicio educativo de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la UNAMAD, el 37% menciona que casi siempre percibe una

buena calidad de servicio educativo, el 33% menciona que a veces percibe una
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buena calidad de servicio educativo, el 23% menciona que siempre percibe una
buena calidad de servicio educativo, mientras el 7% menciona que casi nunca
percibe una buena calidad de servicio educativo.

Los datos que se describieron, se representan en el siguiente grafico

estadistico.

Gréafico 10. Calidad de servicio educativo.
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Tabla 12. Cuadro de correlaciéon de variables.

Calid
ad de
Identid Relaci6 Dinami Desarr Satisfa Image Servi
ad n ca ollo ccion n Clima cio
Instituc Instituc Instituc Instituc Educati instituc Instituc Educ
ional ional ional ional va jonal ional ativo
Identid Correl
ad acion
Instituci de 1 ,392° 178 5237 495 545" 743" 585
onal Pearso
n
Sig.
(bilater ,043 ,375 ,005 ,009 ,003 ,000 ,001
al)
N 27 27 27 27 27 27 27 27
Relacié Correl
n acion
Instituci de 392" 1 ,537° 443 547" 596,829 596"
onal Pearso
n
Sig.
(bilater ,043 ,004 ,021 ,003 ,001 ,000 ,001
al)
N 27 27 27 27 27 27 27 27
Dinami Correl
ca acion
Instituci de 178 537" 1 ,239 351 ,365 ,703° ,360
onal Pearso
n

58



Desarr
ollo
Instituci

onal

Satisfa
ccion
Educati

va

Imagen
instituci

onal

Sig.
(bilater
al)

N
Correl
acion
de
Pearso
n

Sig.
(bilater
al)

N
Correl
acion
de
Pearso
n

Sig.
(bilater
al)

N
Correl
acion
de
Pearso
n

Sig.
(bilater
al)

N

375

27

*%

523

,005

27

*%

,495

,009

27

*%

945

,003

27

,004

27

443

,021

27

*%

047

,003

27

*%

,596

,001

27

27

,239

,231

27

,351

,073

27

,365

,062

27

,231

27

27

*%

,654

,000

27

*%

, 7192

,000

27

,073

27

*%

,654

,000

27

27

*%

,614

,001

27

,062

27

**

, 792

,000

27

*%

,614

,001

27

27

,000

27

*%

,546

,003

27

*%

,618

,001

27

*%

,670

,000

27

,065

27

*%

,906

,000

27

*%

874

,000

27

*%

,885

,000

27
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Clima Correl
Instituci acion
onal de

Pearso

n

Sig.

(bilater

al)

N
Calidad Correl
de acion
Servici de
0 Pearso
Educati n
VO Sig.

(bilater

al)

N

*%

, (43

,000

27

*%

,585

,001

27

*%

,829

,000

27

*%

,596

,001

27

*%

,703

,000

27

,360

,065

27

*%

,546

,003

27

*%

,906

,000

27

*%

,618

,001

27

*%

874

,000

27

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

**

,670

,000

27

*%

,885

,000

27

1 ,688"

000

27 27

688" 1
000

27 27
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3.4. Contrastaciéon de hipoétesis.
Hipodtesis general.

Tabla 13: Correlacion de clima institucional — Calidad de servicio educativo.

Calidad de Servicio

Clima Institucional Educativo
Clima Correlacion de "
o 1 ,688
Institucional Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 27 27
Calidad de Correlacion de "
o ,688 1
Servicio Pearson
Educativo Sig. (bilateral) ,000
N 27 27

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

HG, = No existe el grado de relacion entre el clima institucional y la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios — 2018.

HG, = Existe el grado de relacion entre el clima institucional y la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazonica de Madre de Dios — 2018.
Nivel de significancia: 0,05 = 5%
Estadistico de prueba: Correlacion de Pearson.
Valor de P: 0,000 = 0%

Segun la tabla 15, con una probabilidad de 0,000 menor al nivel de

significancia 0,05 se rechaza hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna
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general: Existe el grado de relacion entre el clima institucional y la calidad de

servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion

y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de

Dios, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,688.

Por lo que se concluye que, estadisticamente hay evidencias para desechar la

HGO y se acepta la HGa. Por lo que existe dependencia entre el clima institucional

y la calidad de servicio educativo.

Escala: Rango Relacion

0-0,25 Escasa o nula
0,26-0,50 Débil
0,51- 0,75

0,76- 1,00

Fuente: Santander Montes AJ, Ruiz Vaquero R. Relacion entre variables

cuantitativas.

Grafico 11. Diagrama de dispersion.
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En el gréfico 11, del diagrama de dispersion de las variables clima institucional
y calidad de servicio educativo se puede observar que existe relacién positiva.

Hipotesis especifica 1.

Tabla 14. Correlaciéon de clima institucional — Desarrollo institucional.

Clima Desarrollo
Institucional Institucional
Clima Correlaciéon de "
L 1 ,546
Institucional Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 27 27
Desarrollo Correlaciéon de o
o ,546 1
Institucional Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 27 27

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

HEo = No existe relacion entre el desarrollo institucional y el clima institucional de
los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios —
2018.

HE; = EXxiste relacién entre el desarrollo institucional y el clima institucional de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Nacional Amazdénica de Madre de Dios —
2018.

Nivel de significancia: 0,05 = 5%
Estadistico de prueba: Correlacion de Pearson.
Valor de P: 0,000 = 0%

Segun la tabla 16, con una probabilidad de 0,003 menor al nivel de

significancia 0,05 se rechaza hipétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 1:
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Existe relaciébn entre el desarrollo institucional y el clima institucional de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, con un

coeficiente de correlacién de Pearson de 0,546.

Por lo que se concluye que, estadisticamente hay evidencias para desechar la
HEO y se acepta la HEa. Por lo que existe dependencia entre el desarrollo

institucional y el clima institucional.

Hipotesis especifica 2.

Tabla 15. Correlaciéon de clima institucional — Satisfaccion educativa.

Satisfaccion

Clima Institucional Educativa
Clima Institucional Correlacién de "
1 618
Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 27 27
Satisfaccion Correlaciéon de o
_ ,618 1
Educativa Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 27 27

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

HEo, = No existe relacidon entre la satisfaccion educativa y el clima institucional de
los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios —
2018.

HE, = Existe relacién entre la satisfaccion educativa y el clima institucional de los

trabajadores de la Escuela Profesional de Administracibn y Negocios
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Internacionales de la Universidad Nacional Amazdénica de Madre de Dios —
2018.

Nivel de significancia: 0,05 = 5%
Estadistico de prueba: Correlacion de Pearson.
Valor de P: 0,001 = 0.1%

Segun la tabla 17, con una probabilidad de 0,001 menor al nivel de
significancia 0,05 se rechaza hipétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 2:
Existe relacion entre la satisfaccion educativa y el clima institucional de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracibn y Negocios
Internacionales de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, con un

coeficiente de correlacién de Pearson de 0,618.

Por lo que se concluye que, estadisticamente hay evidencias para desechar la
HEO y se acepta la HE2. Por lo que existe dependencia entre la satisfaccion

educativa y el clima institucional.
Hipotesis especifica 3.

Tabla 16. Correlacién de clima institucional — Imagen institucional.

Imagen

Clima Institucional institucional

EZ3

Clima Institucional  Correlacion de Pearson 1 ,670
Sig. (bilateral) ,000
N 27 27
Imagen institucional Correlacion de Pearson 670" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 27 27

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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HE, = No existe relacion entre la imagen institucional y el clima institucional de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios —
2018.

HE; = Existe relacién entre la imagen institucional y el clima institucional de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Nacional Amazodnica de Madre de Dios —
2018.

Nivel de significancia: 0,05 = 5%
Estadistico de prueba: Correlacion de Pearson.
Valor de P: 0,000 = 0.0%

Segun la tabla 18, con una probabilidad de 0,000 menor al nivel de
significancia 0,05 se rechaza hipoétesis nula y se acepta la hipétesis especifica 3:
Existe relacién entre la imagen institucional y el clima institucional de los
trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, con un

coeficiente de correlacion de Pearson de 0,670.

Por lo que se concluye que, estadisticamente hay evidencias para desechar la
HEO y se acepta la HE3. Por lo que existe dependencia entre la imagen

institucional y el clima institucional.
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Hipotesis especifica 4.

Tabla 17. Correlaciéon de Identidad Institucional — Calidad de Servicio Educativo.

Calidad de
Identidad Servicio

Institucional Educativo
Identidad Correlacion de Pearson 1 585"
Institucional Sig. (bilateral) ,001
N 27 27
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson 585" 1

Educativo Sig. (bilateral) ,001

N 27 27

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

HE, = No existe relacion entre la identidad institucional y la calidad de servicio
educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracién y
Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazénica de Madre
de Dios — 2018.

HE, = Existe relacién entre la identidad institucional y la calidad de servicio
educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazénica de Madre
de Dios — 2018.

Nivel de significancia: 0,05 = 5%
Estadistico de prueba: Correlacién de Pearson.
Valor de P: 0,001 = 0,1%

Segun la tabla 19, con una probabilidad de 0,001 menor al nivel de
significancia 0,05 se rechaza hipétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 3:
Existe relacién entre la identidad institucional y la calidad de servicio educativo de

los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
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Internacionales de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios, con un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,585.

Por lo que se concluye que, estadisticamente hay evidencias para desechar la
HEO y se acepta la HE4. Por lo que existe dependencia entre la identidad

institucional y la calidad de servicio educativo.

Hipodtesis especifica 5.

Tabla 18. Correlacién de Relacion Interpersonal — Calidad de Servicio Educativo.

Relacion Calidad de Servicio
Interpersonal Educativo
Relacion Correlacion de "
1 ,596
Interpersonal Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 27 27
Calidad de Correlacion de "
o ,596 1
Servicio Pearson
Educativo Sig. (bilateral) ,001
N 27 27

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

HEo = No existe relacion entre las relacionales interpersonales y la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional

Amazdnica de Madre de Dios — 2018.

HEs = Existe relacion entre las relacionales interpersonales y la calidad de servicio
educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazodnica de Madre
de Dios — 2018.

Nivel de significancia: 0,05 = 5%

Estadistico de prueba: Correlacion de Pearson.
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Valor de P: 0,001 =0,1%

Segun la tabla 20 con una probabilidad de 0,001 menor al nivel de significancia
0,05 se rechaza hipoétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 3: Existe
relacion entre las relacionales interpersonales y la calidad de servicio educativo
de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, con un

coeficiente de correlacién de Pearson de 0,596.

Por lo que se concluye que, estadisticamente hay evidencias para desechar la
HEO y se acepta la HES. Por lo que existe dependencia entre las relacionales
interpersonales y la calidad de servicio educativo.

Hipotesis especifica 6.

Tabla 19. Correlacion de Dinamica Institucional — Calidad de Servicio Educativo.

Dinamica Calidad de Servicio

Institucional Educativo

Dinamica Correlaciéon de
o 1 360
Institucional Pearson
Sig. (bilateral) ,065
N 27 27
Calidad de Correlacion de
o ,360 1
Servicio Pearson
Educativo Sig. (bilateral) ,065
N 27 27

HE, = No existe relacion entre la dinamica institucional y la calidad de servicio
educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazodnica de Madre
de Dios — 2018.
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HEs = Existe relacion entre la dinamica institucional y la calidad de servicio
educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazonica de Madre
de Dios — 2018.

Nivel de significancia: 0,05 = 5%
Estadistico de prueba: Correlacion de Pearson.
Valor de P: 0,065 = 6,5%

Segun la tabla 21, con una probabilidad de 0,065 mayor al nivel de
significancia 0,05 se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipotesis especifica
6: No existe relacién entre la dinamica institucional y la calidad de servicio
educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de

Dios, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,360.

Por lo que se concluye que, estadisticamente no hay evidencias para desechar
la HEO y se rechaza la HEG6. Por lo que no existe dependencia entre la dinamica

institucional y la calidad de servicio educativo.
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IV. DISCUSION

En la trabajo de investigacion que se desarrollo, se plante6 como objetivo general
establecer el grado de relacion que existe entre el clima institucional y la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la UNAMAD, asimismo el nivel de relacion de las

variables y las dimensiones.

Segun los descubrimientos: se coincide en parte con el estudio que fue realizado
por Martinez, (2009) en su trabajo de investigacién “Clima organizacional vy
desempefio laboral de los Docentes adscritos al Departamento de Educacién de la
Universidad de Zulia”, en Maracaibo el cual tiene similitud con los resultados que se
obtuvieron en la investigacién realizada, el que resulta que “la correlacién existente
entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los docentes, es positiva y
débil, de esta forma en este caso institucion educativa investigado, el clima
organizacional interviene de forma débil dentro del desempefio laboral de los
docentes de la institucion. Asimismo, se coincide con los antecedentes de la
investigacion realizada en este trabajo el cual sefiala que existe la relacién de forma
directa entre las variables que fueron estudiadas. También se sefala, la
investigacién realizada por Hannco (2011) titulado, “Influencia del clima
organizacional en el desempefio docente de la instituciébn educativa publica N°
70394 del distrito de Pucara-Lampa, Puno-2011”, del cual en investigador concluyo
en que el clima institucional es componente parte de la categoria laboral, el cual
ocasiona efectos en el desempefio laboral de los docentes, ademas menciona, que
pudo establecer relacion directa entre el clima organizacional y el desempefio del
docente. Con esto se puede mencionar, que el clima organizacional y desempefio
del docente estas variables ademas de estar relacionadas, también influyen en la
variable dependiente, para lo cual se mencionara la investigacion de Quintero y
africano (2008), titulada “Clima Organizacional y Desempefio Laboral del Personal
de la Empresa Vigilantes Asociados Costa Oriental del Lago”, en Venezuela, quien
indico la variable clima organizacional establece el comportamiento de trabajadores

dentro de la organizacion, el cual origina la productividad de la organizacion
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mediante el desempefio laboral de forma eficiente y eficaz. Asimismo en la
investigacion de Huamani y Vasquez (2010), titulada, “Influencia del clima
organizacional en el desempefio docente de la institucion educativa N° 24296 de
Relave — Pullo, en la que concluydo que influye significativamente el clima
organizacional en el desempefio del docente, también determino el nivel de calidad.
Si el clima institucional no es propicio, el desempefio de los trabajadores es afectado
de forma negativa, asi menciona Diaz Sosa y Caligiore (2011) titulado, “Clima
organizacional y desempeno de los docentes en el aula: estudio un caso”, al
terminar menciona, que los docentes de enfermeria y medicina consideran
inadecuado el funcionamiento organizacional lo cual no estaria favoreciendo la
eficiencia del funcionamiento de la Facultad. Ademas , Huascupe y Paucar (2012) en
su investigacion titulado, Estudio del clima institucional y su relaciéon con el
desempefio docente en la institucion educativa John F. Kennedy del nivel secundario
del distrito de Chincha alta en el afio 2012”, en el cual concluyen y mencionan que,
en el desempefio de los docentes influye mucho la relacién interna de los miembros
de la institucion educativa debido a los problemas que crean un clima negativo que
afecta el proceso de ensefianza, es decir afecta a la calidad de servicio educativo.
Por otra parte, la trabajo de investigacién realizado por Montenegro (2003) en su
libro, Evaluacion del desempefio docente. Fundamentos modelos e instrumentos.
En el cual menciona y afirma que la influencia del clima institucional y el desempefio
del docente, ademas que el ambiente esta relacionado en los ambientes humanos y
fisicos. Con lo cual se coincide completamente con estas aseveraciones, ya que el
caso de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la
UNAMAD, en el cual se concluyé en gue el clima organizacional y la calidad de
servicio educativo es aceptable, el cual expresa que una de las variables influye de
forma positiva sobre la otra variable, por lo cual existe una relacion significativa de
las variables en estudio. También mencionaremos a Gestaltista menciona que, los
sujetos entienden el mundo que les rodea fundamentalmente en criterios percibidos,
en funcion de la forma en que observa el mundo. Esto quiere decir que, la

apreciacion del medio de trabajo y del entorno es lo que influye en su ideologia.
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V. CONCLUSIONES

1. Existe relacion moderada y fuerte entre clima institucional y la calidad de servicio
educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios — 2018, obteniéndose una
probabilidad de 0,000 menor al valor de significancia (p<0.05), con un coeficiente
de correlacién de Pearson de 0,688, esto significa que se tiene buen clima
institucional en la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios lo cual
repercute en la calidad del servicio educativo que se brinda a los estudiantes de la
escuela profesional de administracion y negocios internacionales y por ello
permitird una formacion de calidad a los futuros profesionales para el servicio de

nuestra region de Madre de Dios.

2. Existe relacion moderada y fuerte entre la imagen institucional y el clima
institucional de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de
Dios — 2018, obteniéndose una probabilidad de 0,000 menor al nivel de
significancia (p<0.05), con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,670,
esto significa que la escuela profesional de administracibn y negocios
internacionales esta posicionada en el mercado asi como también se tiene un

buen clima institucional entre los trabajadores docentes y administrativos.

3. Existe relacion débil entre la dinamica institucional y la calidad de servicio
educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de
Dios — 2018, obteniéndose una probabilidad de 0,065 mayor al nivel de
significancia (p<0.05), con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,360.
Esto significa que muchos de los trabajadores de la escuela profesional de
administracion y negocios internacionales tienen poca participacion en las
actividades extracurriculares, talleres y otras reuniones, asi mismo los directivos
no toman en cuenta sus opiniones y necesidades de sus docentes y esto
contribuird en el buen cumplimento de su servicio ante los estudiantes y lo cual

afecta y repercute a la calidad del servicio educativo.
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VI. RECOMENDACIONES

El este capitulo se presentara las recomendaciones, a partir de los resultados que

se encontraron del proceso de la investigacion, se sugiere lo siguiente:

1. Que los directivos de la Escuela Profesional de Administracion de la UNAMAD, no
descuiden los componentes de la institucion, principalmente la del talento
humano, que desarrollen un ambiente positivo y de frecuente compartir con los
docentes y personal administrativo, para que éste a su vez, genere un buen
ambiente adecuado para los trabajadores y con ello puedan brindar una calidad

de servicio educativo a los estudiantes.

2. Que los directivos incentiven a que el personal tenga una identidad institucional,
asi como mejore el ambiente en las relaciones interpersonales, como también la
dindmica institucional, haciéndolos participes activos en reuniones,
capacitaciones, eventos institucionales, de esta forma fortalecer la calidad de
servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion

y Negocios Internacionales de la UNAMAD.

3. Se debe contar con las condiciones adecuadas del clima institucional para el
adecuado desarrollo institucional, asimismo exista una satisfaccion educativa de
los docentes, personal admirativo y especialmente de los estudiantes, que
también ayudara a mejorar la imagen institucional de la UNAMAD.

4. Por otra parte para seguir un estudio mas detallado, seria pertinente continuar con
el estudio de las variables continuando con el disefio explicativo, con el fin de
determinar las causas entre las variables de estudio: clima institucional y calidad

de servicio educativo.
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Anexo N° 1: Matriz de consistencia

PROBLEMAS HIPOTESIS OBLETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Problema General Hipoétesis General Objetivo General
¢Qué relacién existe entre el Clima Existe el grado de relacién entre el Establecer el grado de relacién que )
Institucional y la Calidad de Servicio | clima institucional y la calidad de | existe entre el Clima Institucional y la Valores e ideales que
Educativo de los trabajadores de la | servicio en los trabajadores de la | Calidad de Servicio Educativo de los comparten.
Escuela Profesional de Administracién | Escuela Profesional de Administracién | trabajadores de la Escuela Profesional Comunicacion entre los
y Negocios Internacionales de la | y Negocios Internacionales de la | de Administraciéon y Negocios Identidad miembros de la 1-10
Universidad Nacional Amazénica de | Universidad Nacional Amazénica de | Internacionales de la Universidad institucional UNAMAD: )
Madre de Dios - 2018? Madre de Dios - 2018 Nacional Amazénica de Madre de Dios Cooperacién y ayuda
- 2018 mutua.
Problemas Especificos Hipétesis Especificos Confianza  entre el
éCudl es el nivel de relacién entre la | H1 = Existe un nivel de relacién entre Objetivos Especificos personal  docente vy
identidad institucional y la calidad de | la identidad institucional y la calidad | OE1 = Determinar la relacién de la | variable directivo.
servicio educativo de los trabajadores | de  servicio educativo de los | identidad institucional y la calidad de | Independiente
de la Escuela Profesional de | trabajadores de la Escuela Profesional | servicio educativo de la los Responsabilidad y
Administracién y Negocios | de  Administracién y  Negocios | trabajadores de la Escuela Profesional | cjlima Relaciones autonomia en la toma de
Internacionales de la  Universidad | Internacionales de la  Universidad | de  Administraci6n y  Negocios | institucional interpersonales decisiones. 11-20
Nacional Amazénica de Madre de Dios | Nacional Amazdénica de Madre de Dios | Internacionales de la Universidad Recompensa por el
-2018? -2018. Nacional Amazénica de Madre de Dios trabajo realizado.
-2018.
¢Cudl es el nivel de relacién entre las | H2 = Existe un nivel de relacién entre
relacionales interpersonales y la | las relacionales interpersonales y la | OE2 = Determinar la relacién de las Responsabilidad y
calidad de servicio educativo de los | calidad de servicio educativo de los | relaciones interpersonales y la calidad Dinamica autonomia en la toma de
trabajadores de la Escuela Profesional | trabajadores de la Escuela Profesional | de  servicio educativo de los institucional decisiones. 21-30
de Administracién y Negocios | de Administracién y Negocios | trabajadores de la Escuela Profesional Recompensa por el
Internacionales de la Universidad | Internacionales de la Universidad | de Administracion y Negocios trabajo realizado.
Nacional Amazénica de Madre de Dios | Nacional Amazénica de Madre de Dios | Internacionales de la Universidad Escala de
-2018? -2018. Nacional Amazdénica de Madre de Dios Lickert:
-2018.
¢Cudl es el nivel de relacién entre la | H3 = Existe un nivel de relacién entre - NUNCA
dindmica institucional y la calidad de | la dindmica institucional y la calidad | OE3 = Determinar la relacién de la DessrTeils Proyeccién RSN
servicio educativo de los trabajadores | de  servicio educativo de los | dinamica institucional y la calidad de institucional Reconocimiento de la
de la Escuela Profesional de | trabajadores de la Escuela Profesional | servicio educativo de los trabajadores comunidad educativa 1-10 | veces
Administracién y Negocios | de  Administracién y  Negocios | de la Escuela Profesional de Cobertura de los
Internacionales de la Universidad | Internacionales de la Universidad | Administraciéon y Negocios alumnos. CASI SIEMPRE
Nacional Amazdnica de Madre de Dios | Nacional Amazénica de Madre de Dios | Internacionales de la Universidad
-2018? - 2018. Nacional Amazénica de Madre de Dios SIEMPRE
-2018.
éCudl es el nivel de relacion entre el | H4 = Existe un nivel de relacién entre
desarrollo institucional y el clima | el desarrollo institucional y el clima | OE4 = Determinar la relacién entre el Productividad
institucional de los trabajadores de la | institucional de los trabajadores de la | desarrollo institucional y el clima -
Escuela Profesional de Administracién | Escuela Profesional de Administracién | institucional de los trabajadores de la Satisfaccién Responsabilidad del
y Negocios Internacionales de la |y Negocios Internacionales de la | Escuela Profesional de Administracién . educativa personal 11-20
Universidad Nacional Amazénica de | Universidad Nacional Amazénica de | y Negocios Internacionales de la Variable Liderazgo y cooperacion
Madre de Dios - 2018? Madre de Dios - 2018. Universidad_ Nacional Amazénica de | Rependiente Nivel de adaptabilidad
Madre de Dios - 2018.
- . iz 3 . G Calidad del
éCudl es el nivel de relacién entre la | H5 = Existe un nivel de relacién entre servicio educative
satisfaccion educativa y el clima | la satisfacciéon educativa y el clima | OE5 = Determinar la relacién entre la
institucional de los trabajadores de la | institucional de los trabajadores de la | satisfaccion educativa y el clima
Escuela Profesional de Administraciéon | Escuela Profesional de Administracién | institucional de los trabajadores de la
y Negocios Internacionales de la | y Negocios Internacionales de la | Escuela Profesional de Administracion
Universidad Nacional Amazénica de | Universidad Nacional Amazénica de | y Negocios Internacionales de la
Madre de Dios - 20187 Madre de Dios - 2018. Universidad Nacional Amazdnica de
Madre de Dios - 2018. i Logo
éCudl es el nivel de relacién entre la | H6 = Existe un nivel de relacién entre i[,"si?tﬁ&ona. Colores 21-30

imagen institucional y el clima
institucional de los trabajadores de la
Escuela Profesional de Administracion
y Negocios Internacionales de la
Universidad Nacional Amazénica de
Madre de Dios - 20187

la imagen institucional y el clima
institucional de los trabajadores de la
Escuela Profesional de Administracion
y Negocios Internacionales de la
Universidad Nacional Amazénica de
Madre de Dios - 2018.

OE6 = Determinar la relacién entre la
imagen institucional y el clima
institucional de los trabajadores de la
Escuela Profesional de Administracion
y Negocios Internacionales de la
Universidad Nacional Amazdnica de
Madre de Dios - 2018.

Nombre institucional




Anexo N° 2: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE 1
Clima institucional

Esta “constituye uno

de los factores
determinantes y
facilitadores de los
procesos

organizativos y de
gestién, ademds de

innovaciéon y cambio.
Esto es, el espacio en
el que confluyen los
miembros de una
institucion educativa
y a partir del cual se

dinamizan las
condiciones
ambiéntales que

caracterizan a cada
instituto (Martin,
2000, p.103).

Para medir la variable

clima institucional es
necesario aplicar una
guia de  entrevista
estructurada de 30

items, la misma que
permite describir esta
variable.

DIMENSION 1:

Identidad institucional

Es calificada como una manera
colectiva de identidad que es
conformada por las caracteristicas o
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Comunicac
i6n entre los miembros
de la UNAMAD.

1.2 Valores e
ideales que comparten.

1.1

cualidades, socialmente compartidas 1.3 Cobberacit 1-10
por los individuos en una institucion” - P
(Ihiguez 2001, p.72). ny ayuda mutua.
1.4 Confianza entre el
personal docente vy
directivo.
DIMENSION 2:
Relaciones interpersonales | 2-1 Responsab
Son esenciales para el buen ilidad y autonomia en
desarrollo individual, por lo cual es la toma de decisiones.
importante saber la relacion que 2.2 R 11-20
existe entre docentes y estudiantes, y ’ CCORIpEN
si estas son adecuadas para el clima sa por el trabajo
institucional de la universidad y por realizado.
ende saber si la calidad de ensefianza
que existe es la adecuada.
BT EREIEHES: 3.1 Responsab
Dinamica institucional ilidad y autonomfa en
Conjunto interacciones, actitudes vy la toma de decisiones. 21 - 30
aptitudes de un grupo de personas,| 3,2 Recompen )
ante diferentes situaciones, ue .
determina la evoluciéon del misr?m” sa por el trabajo
realizado.

(L6pez, 2006, p.87)




VARIABLE 2

Calidad
Servicio
educativo

de

Es "la satisfaccién de las
partes interesadas
comprendiendo tanto
directivos,

administrativos, como
clientes (primario el
educando, secundario la
familia, terciarios Ila
sociedad y las
organizaciones)" (Senlle
y Gutiérrez, 2005, p.10).

Para medir la variable
calidad de servicio
educativo es necesario
aplicar una guia de

entrevista estructurada en

30 items, la misma que
permite  describir esta
variable.

DIMENSION 1:

1.1 Proyeccioén.
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1.2 Reconocimiento de la

Desarrollo institucional comunidad educativa.
Como el cambio preparado,
sistematico, caordinade y 1.3 Cobertura de los alumnos.
asumido por la institucién, de
esta forma busca la mejora de los 1-10
niveles de calidad, equidad vy
pertinencia de los servicios que
ofrece la institucién. Esto a través
de la transformacién de sus
métodos sustantivos y su
organizacion institucional.

i 2.1 Responsabilidad  del
DIMENSION 2: persona|_
Satlsfaccwp .e.dlucatlva 2.2 Liderazgo y cooperacién.
La adquisicion de los : -
conocimientos, las destrezas y las| 2-3 Nivel de adaptabilidad
competencias, ademas de Ila 11 - 20
ensefianza de los valores éticos y
sociales, que conformar parte de
la educacién, contienen una real
satisfaccién en las personas que
los ensefa y los que construyen
aprendiendo

i 3.1 Logo.
DIMENSION 2: 3.2 Colores.
Imagen institucional 3.3 Nombre institucional
Son los componentes que
reconocen vy distinguen a la
entidad, como; institucioén, 21-30
organizacién o empresa, estos
pueden ser a través de las
marcas, logotipos, impresos,
colores, entre otras

caracteristicas.




Anexo N° 3: Matriz del instrumento de recojo de datos
VARIABLE 1: CLIMA INSTITUCIONAL

TITULO: Clima institucional y la calidad de servicio educativo de los trabajadores de la Escuela Profesional de Administraciéon y Negocios Internacionales de la
Universidad Amazoénica de Madre de Dios - 2018

1.1 Comunicacion entre los 1. ¢Usted conoce los objetivos de la Escuela Profesional de Administracién?
£ 2. {Se siente comprometido como docente en la Escuela Profesional de
Sll\le;;anX)S He I Administracién y Negocios Internacionales? 1) NUNCA
= A 3. ¢Participa en las comisiones de actividades académicas extracurriculares?
1.2 Valores e ideales que 4. iSe siente identificado con su labor como docente?
comparten. 5. ¢Se integra facilmente al equipo trabajo? 2) CASI NUNCA
1.3 Cooperaciéon y ayuda 6. ¢Los alumnos demuestran interés en los cursos que desarrolla?
Identidad mutua. 7. (Es participativo en la proyeccién social de la Escuela Profesional de

) y A 555 2 q
institucional 1.4 Confianza entre el 33.33% 1-10 Administracién y Negocios Internacionales? 3) A VECES

| d t 8. ¢Usted trabaja en equipo para resolver problemas de interés comin?
pgrsqna ocente y 9. ¢Participa en la toma de decisiones relacionadas al horario de clases?
directivo. 10. {Usted participa en las comisiones de trabajo y jornadas pedagdgicas?
4) CASI SIEMPRE
5) SIEMPRE
2.1 Responsabilidad y 11. ¢Existe buen grado de ambiente de trabajo en la Escuela Profesional de
autonomia en la toma Adml_mstrac:on y Negocios Internacnonz?les?
de decisiones 12. (El Director de Escuela promueve reuniones con el personal docente? 1) NUNCA
& 13. ¢Existe apertura en el personal directivo para tratar problemas relacionados
2.2 Recompensa por el con su labor docente?
trabajo realizado. 14. (Existe copfluctos entre los dqcentes de la Escuela Profesional de 2) CASI NUNCA
. Administracién y Negocios Internacionales?
Relaciones 15. ¢La comunicacién entre el personal docente es abierta y sincera?
CLIMA interpersona 33.33% 11—20 |16. ¢En la Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales se
INSTITUCIONAL les vive un ambiente célido y respetuoso? 3) A VECES

17. ¢Existe libertad de expresion de ideas de manera abierta?

18. ¢lLa existencia de personal directivo poco participativo al didlogo impide la
mayor integracién entre los docentes? 4) CASI| SIEMPRE

19. ¢Percibe un espiritu de cooperacion y ayuda entre docentes, administrativos
y personal directivo?

20. (Existe conflicto entre los docentes en la Escuela Profesional de

Administracién y Negocios Internacionales? 5) SIEMPRE
3.1 Responsabilidad y 21. ¢(Considera que la Escuela Profesional Administracion y Negocios
autonomia en la toma Intgrnqcipnales_ se orienlta . de manera adecuada a las actividades
i pedagdgicas e institucionales?
de decisiones. 22. (Conoce las normas establecidas en el reglamento interno? 1) NUNCA
3.2 Recompensa por el 23. iExiste coordinacién adecuada entre los diferentes estamentos de
trabajo realizado. la Universidad?
24. (Existe supervisién de parte del Director de Escuela? 2) CASI NUNCA
L. 25. (Existe flexibilidad para la presentacién de la carpeta pedagdgica y demas
Dinamica 33.33% 21 -30 documentos?
institucional 2 o E 26. ¢(Considera que el monitoreo y supervisién obstaculiza la realizaciéon de su 3) A VECES

labor educativa?

27. ilos parametros que definen las normas de convivencia son claras y
conocidas por los estudiantes, docentes y el personal directivo?

28. ¢Participa en la asignacién de carga académica? 4) CASI SIEMPRE

29. (Cree que sus aportes y sugerencias son tomados en cuenta por el Director
de Escuela?

30. ¢(Considera, que las decisiones que afectan el normal funcionamiento de 5) SIEMPRE
la Universidad son tomadas en forma vertical y autoritaria?




CALIDAD DE
SERVICIO
EDUCATIVO

1. (Existe una adecuada organizacion en la escuela profesional donde labora?
2. (Los objetivos y metas de la escuela profesional son claras y conocidos por usted?
3. {(Las metas y objetivos trazados por la Escuela Profesional se estan cumpliendo? 1) NUNCA
4. (Existe preocupacién en los directivos por conocer si en la escuela se estd brindando un
buen servicio educativo?
11 Proyeccién 5. éEnI la Untivg_rsic:adfe toman evaluaciones peridédicas para determinar el avance académico 2) CASI NUNCA
¢ o e los estudiantes?
Desarrollo 1.2 55;32?;:3':33%3233'8 33.33% 1-10 6. (Emplea las tecnologias de la informacién (TIC) en el desarrollo de actividades de
institucional 13 Cobertura de los ’ aprendizaje? ) ) ) - B 3) A VECES
AITRGS: 7 cCon.f,ldgra que en la Universidad existe una buena administracion de los recursos
econémicos?
8. (lLos recursos propios de la Universidad son utilizados de forma adecuada en su 4) CASI SIEMPRE
mantenimiento e infraestructura?
9. (Consideras que el uso de los recursos de la Universidad redunda en el bienestar del
estudiante 5) SIEMPRE
10. ¢Los ambientes de la Universidad estan constantemente limpios?
11. ¢(Consideras que existe una buena relacién entre estudiantes y docentes de la Escuela
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales?
12. (El Director de escuela explica las normas de convivencias que regird el comportamiento 1) NUNCA
de los docentes durante el afio lectivo?
2.1 Productividad. 13. {Las normas de convivencia en su trabajo facilitan un ambiente agradable?
2.2 Responsabilidad del 14. (Consideras que la educacién impartida en la Escuela Profesional responde a los intereses 2) CASI NUNCA
personal. y necesidades de los estudiantes?
Satisfaccion 2.3 Liderazgo y 33.33% 11-20 15. ¢Coémo docente estimula la curiosidad y el interés por aprender en los estudiantes?
educativa cooperacion. Bt 16. ¢{Quisiera tener mayores oportunidades para capacitarse y aprender nuevos conocimientos 3) A VECES
2.4 Nivel de y habilidades?
adaptabilidad 17. (Se encuentra satisfecho con la educacién impartida a sus alumnos?
18. {Cémo docente se preocupa por avanzar su asignatura sin importarles las ideas u 4) CASI SIEMPRE
opiniones de los alumnos?
19. ¢En el desarrollo de sus clases, los alumnos demuestran poseer conocimiento del curso?
20. ¢éLos alumnos durante sus clases, desarrollan estrategias de aprendizaje (videos, 5) SIEMPRE
diapositivas, u otros.)?
21. ¢(Consideras que la Escuela Profesional de Administraciéon y Negocios Internacionales tiene
prestigio e imagen ganado?
22. En su opiniéon ¢Los alumnos se encuentran satisfechos con la educacién que estan
recibiendo en la Universidad? 1) NUNCA
23. (Existen conflictos internos que han deteriorado la imagen de la Universidad?
24. (lLa falta de identidad e integracién de algunos docentes y/o directivos perjudica la imagen
de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales? 2) CASI NUNCA
o 3.1 Logo 25. {(Considera que en la Universidad con_stituye un refqrgnte dg calidad edgcativa?
i 9 ) 3.2 Colores 33.33% 21-30 26. ¢los alumnos de la Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales,
institucional 33 Nombre institucional R participan en las actividades extracurriculares (Talleres, conversatorios, u otros.)? 3) A VECES
s INSHEUCIONal: 27. ¢(La Escuela Profesional de Administraciéon y Negocios Internacionales participa activamente
en las marchas y desfiles?
28. ila escasa participacion de la Escuela Profesional de Administracién y Negocios 4) CASI SIEMPRE
Internacionales en actividades externas, hace imposible su integracién con la comunidad?
29. (En las actividades donde participa la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales, ha recibido algin premio o reconocimiento? 5) SIEMPRE
30. ¢Cuéndo participa representando a su centro de trabajo, sientes el reconocimiento de la

personal directivo?




Anexo N° 4: Matriz de validaciéon de instrumento

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Encuesta de la Variable de Investigacion Clima Institucional”

OBIJETIVO: “Conocer y recoger informacion referente a la variable de investigacién Clima Institucional”

DIRIGIDO A: Docentes y personal administrativo de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales
de la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Dr. Luis Alberto Santos Alvarez
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en Educacién

VALORACION:

~

A
MuyAItol Xl-tjo \] Medio I Bajo Muy Bajo

(La valoracion va a criterio del inkestigador esta valoracion es solo un ejemplo)

FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Encuesta de la Variable de Investigacion Calidad del Servicio Educativo”

OBJETIVO: “Conocer y recoger informacion referente a la variable de investigacion Calidad de Servicio Educativo”

DIRIGIDO A: Docentes y personal administrativo de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales
de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Dr. Luis Alberto Santos Alvarez

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en Educacién

VALORACION:

A
MuyAItol /ﬂ% (i/Medio I\ Bajo lMuyBajo

(La valoracién va a criterio del\jnvestigador esta valordcion es solo un ejemplo)




ENCUESTA

SOBRE: EL CLIMA INSTITUCIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO.

Estimado Docente, la presente encuesta es parte de un proyecto de
investigacién que tiene por finalidad la obtencién de informacién acerca de
cémo percibe usted el Clima Institucional y la Calidad de Servicio Educativo de
la Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la
Universidad Amazdénica de Madre de Dios donde usted labora.

La presente encuesta es anénima; Por favor responda con sinceridad.
Datos Generales:

Sexo Masculino E] Femenino |:|

Especlallgad o s TR R s
Instrucciones:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristica sobre el
Clima Laboral y calidad del servicio educativo, cada una de ellas va seguida
de cinco posibles alternativas de respuesta que debe calificar. Responda
encerrando en un circulo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los
siguientes criterios.

1) NUNCA

2) CASI NUNCA
3) A VECES

4) CASI SIEMPRE

5) SIEMPRE



IDENTIDAD INSTITUCIONAL

1 é{Usted conoce los objetivos de la Escuela Profesional 3 5
de Administracién?

2 i{Se siente comprometido como docente en la Escuela p 23| 4 5
Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales?

3 ¢Participa en las comisiones de actividades 11 2(3|4]| 5
académicas extracurriculares?

4 i{Se siente identificado con su labor como docente? 1|1 2|3|4]| 5

5 i{Se integra facilmente al equipo trabajo? 1 2| 3| 4 5

6 iLos alumnos demuestran interés en los cursos que 1123 4]| 5
desarrolla?

7 (Es participativo en la proyeccién social de la Escuela 1|1 2|3|4]| 5
Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales?

8 {Usted trabaja en equipo para resolver problemas 1 2| 3| 4 5
de interés comun?

9 {Participa en la toma de decisiones relacionadas al 3 5
horario de clases?

10 éUsted participa en las comisiones de trabajo y 1|23 5
jornadas pedagdgicas?

RELACIONES INTERPERSONALES

11 {Existe buen grado de ambiente de trabajo en 1|1 2|3|4]| 5
la Escuela Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales?

12 ¢El Director de Escuela promueve reuniones con el 1 2| 3 5
personal docente?

13 {Existe apertura en el personal directivo para 1 2| 3 5
tratar problemas relacionados con su labor docente?

14 {Existe conflictos entre los docentes de l|la Escuela 1|23 5
Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales?

15 éla comunicacién entre el personal docente es i 5
abierta y sincera?

16 (En  la Escuela Profesional de Administraciéon vy 1 2| 3 5
Negocios Internacionales se vive un ambiente calido y
respetuoso?

17 iExiste libertad de expresiéon de ideas de manera : 2|3 5
abierta?

18 ila existencia de personal directivo poco 1|23 5
participativo al didlogo impide la mayor integracién
entre los docentes?

19 éPercibe un espiritu de cooperacién y ayuda entre 1|23 5
docentes, administrativos y personal directivo?

20 {Existe conflicto entre los docentes en l|la Escuela 1|23 5
Profesional de Administracién Y Negocios
Internacionales?

DINAMICA INSTITUCIONAL
21 éConsidera que la Escuela 11 2|3|(4]| 5

Profesional Administracién y Negocios Internacionales
se orienta de manera adecuada a las actividades
pedagdgicas e institucionales?




22 é{Conoce las normas establecidas en el reglamento 112|3|4|5
interno?

23 (Existe coordinacién adecuada entre los diferentes 112|3|4|5
estamentos de la Universidad?

24 (Existe supervision de parte del Director de 112|3|4|5
Escuela?

25 (Existe flexibilidad para la presentacién de la carpeta 1|12|3|4|5
pedagdgica y demas documentos?

26 iConsidera que el monitoreo y supervision 112|3|4)|5
obstaculiza la realizacién de su labor educativa?

27 iLos parametros que definen las normas de 112|3|4|5
convivencia son claras y conocidas por |los
estudiantes, docentes y el personal directivo?

28 {Participa en la asignacién de carga académica? 112|3|4)|5

29 iCree que sus aportes y sugerencias son tomados en 1(2|3|4|5
cuenta por el Director de Escuela?

30 {Considera, que las decisiones que afectan el 112|3|4)|5
normal funcionamiento de la Universidad son
tomadas en forma vertical y autoritaria?

DESARROLLO INSTITUCIONAL

1 (Existe una adecuada organizacién en la escuela 1(2|3|4| 5
profesional donde labora?

2 iLos objetivos y metas de la escuela profesional son 1(2|3|4| 5
claras y conocidos por usted?

3 ilas metas y objetivos trazados por la Escuela 1(2|3|4| 5
Profesional se estdn cumpliendo?

4 iExiste preocupaciéon en los directivos por conocer si 1(2|3|4| 5
en la escuela se estd brindando un buen servicio
educativo?

5 ¢{En la Universidad se toman evaluaciones periédicas 1(2|3|4| 5
para determinar el avance académico de Ilos
estudiantes?

6 (Emplea las tecnologias de la informacién (TIC) en el 1123 5
desarrollo de actividades de aprendizaje?

¥ { iConsidera que en la Universidad existe una buena 112|345
administracién de los recursos econémicos?

8 iLos recursos propios de la Universidad son utilizados 1(2|3|4| 5
de forma adecuada en su mantenimiento e
infraestructura?

9 iConsideras que el uso de los recursos de 112|345
la Universidad redunda en el bienestar del estudiante

10 iLos ambientes de la Universidad estan 1(2|3|4]| 5
constantemente limpios?

SATISFACCION

13 iConsideras que existe una buena relacién entre 112|345
estudiantes y docentes de la Escuela Profesional de
Administracién y Negocios Internacionales?

12 {El Director de escuela explica las normas de 1(2|3|4| 5
convivencias que regird el comportamiento de los
docentes durante el afio lectivo?

13 iLlas normas de convivencia en su trabajo facilitan un 1(2|3|4]| 5

ambiente agradable?




14 iConsideras que la educacidn impartida en la Escuela
Profesional responde a los intereses y necesidades de
los estudiantes?

1s LCOMo docente estimula la curiosidad y el interés por
aprender en los estudiantes?

16 ZQuisiera tener mayores oportunidades para
capacitarse v aprender nuevos conocimientos v
habilidades?

17 iSe encuentra satisfecho con la educacidon impartida
a sus alumnos?

18 LCSmo docente se preocupa por avanzar su
asignatura sin importarles las ideas u opiniones de los
alumnos?

19 ZEN el desarrollo de sus clases, los alumnos
demuestran poseer conocimiento del curso?

20 ilLos alumnos durante sus clases, desarrollan
estrategias de aprendizaje (videos, diapositivas, u
otros.)?

IMAGEN INSTITUCIONAL

21 iConsideras que Ia Escuela Profesional de
Administracién v Negocios INnternacionales tiene
prestigio e imagen ganado?

22 En su opinién ilos alumnos se encuentran
satisfechos con la educacidn que estan recibiendo en
la Universidad?

23 LZExisten conflictos intermos que han deteriorado la
imagen de la Universidad?

24 ila falta de identidad e integracion de algunos
docentes y/o directivos perjudica la imagen de la
Escuela Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales?

25 iConsidera que en I1a Universidad constituye un
referente de calidad educativa?

26 ZlLos alumnos de la Escuela Profesional de
Administracién y Negocios Internacionales, participan
en las actividades extracurriculares (Talleres,
conversatorios, u otros.)?

2°7 ila Escuela Profesional de Administraciédn y Negocios
Internacionales participa activamente en las marchas
v desfiles?

28 ila escasa participacion de la Escuela Profesional de
Administracién v Negocios INnternacionales en
actividades externas, hace imposible su integracién
con la comunidad?

29 ZEN las actividades donde participa 1a Escuela
Profesional de Administracion v Negocios
Internacionales, ha recibido algdan premio o
reconocimiento?

30 iCuando participa representando a su centro de

trabajo, sientes el reconocimiento de la personal
directivo?




Anexo N°5: Constancia de autorizacién emitida por la Institucion

0% ] “Afio del Didlogo y la Reconciiacién Nacional”

) “Uadre de Dios, Capital de la Biodiversidad del Peri”

SOLICITO: AUTORIZACION Y FACILIDADES
PARA EL DESARROLLO DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

DR. JORGE LUIS CASTILLO HURTADO

Decano de la Facultad de Ecoturismo

Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios

Yo, Lisbeth Aranibar Astete, de
nacionalidad Peruana, identificada con
D.N.I N2 41596716, domiciliado en
AA.HH. Los Castafios Jr. Los Alamos
G-36 de esta ciudad, con respeto me
presento a Usted y digo:
Que siendo estudiante de la Maestria en Gestién Pablica de la promocién 2016-1l grupo “B”
con codigo de alumno N° 7000988469 de la Universidad Cesar Vallejo, solicito por medio del
presente la Autorizacion y facilidades para el desarrollo de Trabajo de Investigacion en la
Facultad que usted dignamente dirige especificamente en la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales considerando que el tema de investigacion a
Desarrollar de la tesis es “CLIMA INSTITUCIONAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO DE
LOS TRABAJADORES DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS —-2018".
Esperando la presente le merezca su
gentil atencién, hago propicia la oportunidad para renovarle las muestras de mi deferencia
personal.

Puerto Maldonado, 31 de Mayo del 2018

Atentamente

/2/(/

4 LISBETH ARANIBAR ASTETE
DNI N° 41596716

UMIERSIDAD NACIONAL
1) % AMAZOIGA D MMADRE DE DIOS

“RECIB
an. JU"




FACULTAD DE ECOTURISMO

“Madre de Dios, Capital de la Biodiversidad del Pera”
“Ano del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”

( ) UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

Puerto Maldonado 05 de junio de 2018

CARTA N° 138-2018-UNAMAD-R/FEC-D

Seforita:
LISBETH ARANIBAR ASTETE
Presente. -

De mi especial consideracién:

Asunto: Autorizacion y facilidades para desarrollar trabajo de
investigacion
Ref.  Expediente N° 790, Carta s/n

e e e e e e Jhe vk vk e v v e e e ke e ke ke ke vk vk vk vk vk ke vk vk vk ok ok vk ok vk ke ok ok ok ok ok ok ke ke ok

Es grato dirigirme a usted, para saludarla cordialmente a nombre
de la Facultad de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios y visto
el documento de la referencia, se autorizay se le brinda las facilidades para el desarrollo de
su trabajo de investigacion “Clima institucional y la calidad de servicio educativo de los
Trabajadores de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales en
la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios - 2018".

Agradeciendo anticipadamente su gentil atencién, hago de la
oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor deferencia personal.

Atentamente,

Decano/JLCH
Cec.
Empresa/Institucién
Escuela Profesional
Archivo

<@

Cindad Universitaria: Av. Jorge Ghives N° 160 - 3° Diso Pabellin Nuevo - Tetéfons 1°951906570
: Puerto Maldonado — Madre de Dios
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Anéxo: Fotogréfico

Aplicando la encuesta a los docentes de la Escuela Profesional

de Administracion y Negocios Internacionales de la

Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios



