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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado “Relacién entre el clima laboral y la
calidad de servicio de los trabajadores de la Direccién de Equipo Mecénico,
tiene como hipotesis que existe una relacion significativa entre el clima laboral
y la calidad de servicio de los trabajadores de la Direccion de Equipo Mecanico
del Ministerio de Transportes y Comunicaciones en el afio 2014. La presente
investigacion es de tipo no experimental de corte transversal, disefio
correlacional y de naturaleza cuantitativa. Se utilizé el método del Muestreo
Aleatorio Simple, la técnica de la seleccién de datos fue la encuesta, el
instrumento utilizado fueron dos cuestionarios, a través de los cuales se
pretendié conocer la opiniébn o valoracion de los trabajadores en los temas
objeto de estudio, complementariamente se recurri6 a la investigacion
documental. Para efectos de esta investigacion la poblacién estuvo constituida
por 122 trabajadores de la Direccion de Equipo Mecanico, la muestra fue de 93
trabajadores, para cada una de las dos variables. Se utilizd la técnica de
Muestreo Aleatorio Simple para los trabajadores donde todas las unidades de
la poblacion tuvieron la misma probabilidad de ser seleccionadas para la

aplicacién del cuestionario.

La validez de los instrumentos fueron establecidas mediante “criterio de
jueces” expertos en el contenido y su confiabilidad fue comprobada mediante
la Prueba Alpha de Cronbah sobre una muestra de 93 trabajadores, en el caso
de la variable clima laboral alcanzé un coeficiente de 0.951 y para la escala
de calidad de servicio un coeficiente de 0.894 Para el procesamiento de los
datos se utiliz6 el programa estadistico SPSS version 19 con el cual se pudo
obtener los datos estadisticos para la prueba de normalidad de Smirnov
Kolmogorov, resultando para la contrastacion de prueba de hipétesis la
correlacion de Spearman que corroboré nuestra hipotesis.

Se concluy6 de acuerdo a los resultados obtenidos, que existe una relacion
significativa entre el clima laboral y la calidad de servicio de los trabajadores
de la Direccion de equipo Mecanico corroborando nuestra hipétesis.
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El documento consta de 4 capitulos:

Capitulo I. Introduccion, que comprende los antecedentes y la fundamentacion
cientifica, técnica o humanistica, la justificacion, el problema, la hipétesis y los
objetivos.

Capitulo 1l. Marco Tedrico, que comprende los planteamientos tedricos

referentes a las variables.

Capitulo Ill. Marco Metodolégico, que comprende la descripcion de lo realizado

para desarrollar el estudio, incluye las variables y la metodologia utilizada.

Capitulo IV. Resultados, comprenden los hallazgos obtenidos, que nos

permiten elaborar las conclusiones y recomendaciones.

Palabra clave: Clima laboral y calidad de servicio.
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Abstract

This research work entitled “Relationship between the labor climate and the
quality of service of the workers of the Directorate of Mechanical Equipment
has hypothesized that there is a significant relationship between the labor
climate and the quality of service of the employees of the Directorate of
Mechanical Equipment of the Ministry of Transport and Communications in
2014. Thisresearch is non-experimental, cross-sectional, correlational design

and quantitative in nature.

The Simple Random Sampling method was used, the technique of data
selection was the survey, the instrument used were two questionnaires,
through which was intended to know the opinion or valuation of workers in the

subjects under study, complementary resorted to documentary research.

The population consisted of 122 workers from the Department of
Mechanical Equipment; the sample was 93 workers for each of the two

variables

The validity of the instruments were established by "criterion judges” content
experts and its reliability was it proven by Alpha Cronbach test on a sample of
93 workers, in the case of the labor climate Variable reached a coefficient of

0.951 and the scale of quality of service coefficient 0.894

SPSS version 19 was used for the processing of data which could be
obtained for statistical normality test of Kolmogorov Smirnov, leading to the
testing of hypothesis testing Spearman correlation confirmed our hypothesis.

This research consists of 4 chapters:

Chapter I. Introduction: including background and technical or humanistic
scientific foundation, justification, problem, hypothesis and objectives.

Chapter II. Theoretical Framework: with the theoretical approaches concerning

variables.
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Chapter Ill. Methodological framework: includes the description of what was

done to develop the study, including the variables and methodology used.

Chapter IV. Results: include the findings that allow us to draw conclusions and
recommendations.

Keyword: labor climate and quality of service.
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