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Presentación 

 

Señores miembros del jurado calificador: 

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de Grados y Títulos para 

la elaboración y la sustentación de la Tesis de la sección de Postgrado de la 

Universidad “Cesar Vallejo”, para optar el grado de Maestría en Gestión pública, 

presento la tesis titulada: “Clima laboral y calidad de servicio de la oficina general 

de administración de la ACFFAA, 2016”. La investigación tiene la finalidad de 

establecer la relación que existe entre el Clima laboral y la calidad de servicio de la 

oficina general de administración de la ACFFA, 2016. 

 

La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el 

esquema de investigación sugerido la universidad. En el capítulo I, se considera la 

introducción, la cual consta de antecedentes, fundamentación científica, 

justificación, problema, hipótesis y objetivos. En el capítulo II, se registra el marco 

metodológico, en la cual se consideran las variables, operacionalización de 

variables, metodología, tipos de estudio, diseño, población, muestra, métodos de 

análisis de datos y aspectos éticos. En el capítulo III, se consideran los resultados. 

En el capítulo IV, se considera las discusiones sobre la investigación. En el capítulo 

V, se consideran las conclusiones. En el capítulo VI, se consideran las   

recomendaciones. En el capítulo VII, se mencionan las referencias bibliográficas y 

por último en el capítulo VIII, se encuentran los anexos de la investigación. 

 

Espero señores miembros del jurado que esta investigación se ajuste a las 

exigencias establecidas por la Universidad César Vallejo y merezca su aprobación. 

 

El Autor 
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Resumen 

 

La investigación titulada “Clima laboral y calidad de servicio de la oficina general de 

administración de la ACFFAA, 2016”, tuvo como objetivo establecer la relación que 

existe entre el Clima laboral y la calidad de servicio de la oficina general de 

administración de la ACFFA, 2016.  

 

Este estudio se enmarcó dentro de las investigaciones descriptivas, 

correlaciónales y de corte transversal. Para la ejecución se trabajó con  una 

población de 80 trabajadores y se toma una muestra de 80 trabajadores del área 

de la Oficina General de Administración de la Agencia de compras de las Fuerzas 

Armadas de Lima, mediante muestreo probabilístico. Para evaluar tanto para 

talento humano como para satisfacción académica se utilizaron dos cuestionarios 

en la escala politómica tanto para la variable Clima laboral y para la variable Calidad 

de servicio. Mediante los resultados se utilizó el coeficiente Rho de Spearman, con 

una  correlación de 0.734, lo cual indica que la correlación es positiva media, 

corroborando el resultado de la relación entre el Clima laboral y calidad de servicio.  

 

Finalmente se concluye que según los hallazgos encontrados en la 

investigación realizada, existe una relación directa entre las dos variables Clima 

laboral y calidad de servicio en la oficina general de administración de la ACFFA, 

2016, por lo tanto, si existe un buen clima laboral en la entidad consecuentemente 

habrá una mejor calidad de servicio hacia los usuarios.   

  

Palabras clave: Clima laboral, calidad de servicio, motivación, liderazgo, 

comunicación, satisfacción laboral. 
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Abstract 

 

The research entitled "Working climate and quality of service of the general 

administrative office of ACFFAA, 2016" aimed to establish the relationship between 

the working climate and the quality of service of the general administrative office of 

ACFFA, 2016. 

 

This study was framed within the descriptive, correlation and cross-sectional 

investigations. For the execution, we worked with a population of 80 workers and a 

sample of 80 workers is taken from the area of the General Administration Office of 

the Procurement Agency of the Armed Forces of Lima, using probabilistic sampling. 

In order to evaluate both human talent and academic satisfaction, two 

questionnaires were used in the politomic scale for both the Work Climate variable 

and the Quality of Service variable. The Spearman Rho coefficient was used for the 

results, with a correlation of 0.734, which indicates that the correlation is positive 

mean, corroborating the result of the relationship between the working climate and 

quality of service. 

 

Finally it is concluded that according to the results that the research carried out, 

there is a direct relationship between the two variables Labor climate and quality of 

service in the general administrative office of ACFFA, 2016, therefore, if there is a 

good working environment in The entity consequently will have a better quality of 

service towards the users. 

 

 

Keywords: Labor climate, quality of service, motivation, leadership, communication, 

job satisfaction.


