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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general analizar la relación que existe 

entre el clima organizacional y la calidad del servicio de los trabajadores de una 

Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas. La metodología 

fue del tipo básica con diseño no experimental, descriptiva correlacional, de corte 

transversal, la población estuvo conformada por 115 trabajadores y la muestra lo 

constituyeron 115 unidades muéstrales seleccionados de forma no probabilística, 

no se usó criterios de exclusión. La técnica para recolectar los datos fue la encuesta 

y el instrumento, el cuestionario constó de 36 ítems entre las dos variables de 

investigación. Los resultados indican que el clima organizacional tuvo una relación 

positiva muy fuerte con la calidad del servicio, siendo la rho de spearman, 992, y el 

p. valor de ,000 < ,05 margen de error permitido, en ese contexto se evidencia que,

a mejor clima organizacional, mayor será la calidad del servicio de los trabajadores 

Palabras clave: Clima organizacional, calidad del servicio, condiciones laborales.
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Abstract 

The general objective of this research was to analyze the relationship between the 

organizational climate and the quality of service in the workers of a Local 

Educational Management Unit in a province of Amazonas. The methodology was 

of the basic type with a non-experimental, descriptive correlational, cross-sectional 

design, the population was made up of 115 workers and the sample was made up 

of 115 sampling units selected in a non-probabilistic way, exclusion criteria were not 

used. The technique to collect the data was the survey and the instrument was the 

questionnaire, which consisted of 36 items between the two research variables. The 

results indicate that the organizational climate had a very strong positive 

relationship with the quality of the service, with spearman's rho, 992, and p. value 

of .000 < .05 margin of error allowed, in this context it is evident that, the better the 

organizational climate, the higher the quality of the service of the workers 

Keywords: Organizational climate, service quality, working conditions.
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad, las organizaciones vienen sufriendo cambios acelerados y 

esto se debe en gran medida a los avances en cuanto a desarrollo tecnológico, a 

la evolución del conocimiento, a la generación de nuevas formas de administración, 

a los cambios en lo social, económico y político (Enciso y Mamani, 2020). Es por 

esto, que las organizaciones deben adaptarse al entorno cambiante, encontrar 

estrategias que les permitan enfrentar nuevos desafíos e implementar tecnología, 

recursos humanos y procesos para lograr sus objetivos. 

Uno de los aspectos que está tomando vital importancia, sobre todo en el 

sector público, es el clima organizacional, que se entiende como el entorno creado 

por la conducta de los trabajadores en las entidades y que se refleja en las 

interacciones que realizan dentro de la entidad (Sotelo y Figueroa, 2017). Es así, 

que actualmente las entidades están dirigiendo gran parte de sus esfuerzos por 

mejorar ese ambiente interno donde interaccionan los trabajadores, el cual está 

conformado por varios factores como lo es, el ambiente laboral, las condiciones de 

trabajo, la comunicación asertiva y las relaciones interpersonales, por nombrar 

algunos de ellos. 

Las organizaciones públicas, debido a que poseen una filosofía de servicio 

al usuario son las que con mayor razón deben evaluar la calidad de las 

prestaciones. Esto es de mucha relevancia en las entidades públicas, ya que su 

razón de ser como organización es justamente servir a la comunidad y 

efectivamente con calidad (Núñez, 2019). 

Desde un enfoque internacional, se puede vislumbrar que las 

organizaciones le dan mucha importancia al tratamiento del recurso más sensible, 

el humano y la generación de un clima organizacional en las mejores condiciones. 

Esto es porque los países desarrollados han comprendido que gran parte del éxito 

o fracaso que consiguen, depende, en gran medida, a las condiciones favorables

que los trabajadores perciben dentro de la entidad, claro está, considerando al 

capital humano como el elemento de mayor importancia en el progreso de las 

organizaciones (Bustamante et al. 2020) 
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En el Perú la administración pública manifiesta diferentes problemáticas que 

es producto de una herencia histórica que se ha repetido año tras año, pues sus 

procesos gubernamentales se han ido generando producto de la improvisación de 

los gobiernos transitorios, ya que sus planes de gobierno son cortoplacistas 

(Vallejos, 2017). Es un hecho que la administración estatal en este país no se ha 

desarrollado como se esperaba, y sus deficiencias son muy notorias, incluso la 

burocracia en el papel sigue siendo muy generalizada, lo que ralentiza 

significativamente la gestión, y esto plantea una serie de problemas y obstáculos, 

que perjudican el desarrollo del país. 

La Unidad de Gestión Educativa Local, como órgano descentralizado, 

perteneciente a la Dirección Regional de Amazonas (DREA), tiene a su cargo la 

dirección de la educación en una provincia del departamento de Amazonas. 

Actualmente se perciben ciertas deficiencias que se evidencian en pobres 

relaciones interpersonales, falta de comunicación interna, poca coordinación para 

el logro de los objetivos de la entidad. Sumando a esto, la escasa comunicación 

que tienen los directivos con sus trabajadores, generando desconocimiento en los 

acuerdos que se toman. 

Teniendo en cuenta todo lo expuesto, nace el siguiente problema general: 

¿Qué relación existe entre el clima organizacional y la calidad del servicio de los 

trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de 

Amazonas, 2022? Asimismo, los problemas específicos son: ¿Cuál es el nivel del 

clima organizacional en una Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia 

de Amazonas, 2022?, ¿Cuál es el nivel de la calidad del servicio en una Unidad de 

Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas? y ¿Cuál es el nivel de 

relación que existe entre el clima organizacional y la calidad del servicio en una 

Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas? 

Como justificación, en primer lugar, incluye enriquecer el acervo de nuevos 

conocimientos útiles y constituye un marco teórico que permite profundizar la 

investigación en el futuro. En segundo lugar, partiendo de la cuestión general y 
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teniendo en cuenta que la Unidad de Gestión Educativa Local, es una institución 

pública dentro de un conjunto de unidades que comparten una práctica común, 

sería un ejemplo y un gran beneficio práctico en diferentes contextos. En tercer 

lugar, finalmente, el desarrollo y metodología de este estudio servirá de guía para 

otras investigaciones de la misma línea, convirtiéndose en el referente científico. 

Partiendo del problema general, el estudio de la presente investigación, 

presenta como objetivo general: Analizar la relación que existe entre el clima 

organizacional y la calidad del servicio en los trabajadores de una Unidad de 

Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas, 2022. Asimismo, los 

objetivos específicos son: Identificar el nivel de clima organizacional en una 

Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas, establecer el 

nivel de la calidad del servicio en una Unidad de Gestión Educativa Local de una 

provincia de Amazonas y determinar la relación que existe entre el clima 

organizacional y la calidad del servicio en una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una provincia de Amazonas. 

El presente estudio formula como hipótesis general: Existe relación 

significativa entre el clima organizacional y la calidad de servicio en una Unidad de 

Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

Con respecto a los dominios internacionales, tenemos: 

Vera y Suárez (2018), tuvieron como propósito determinar la incidencia en 

el clima organizacional y la calidad del servicio, dado por los burócratas de la 

entidad el Cantón perteneciente a la Libertad, Ecuador, dedicado al rubro de 

telecomunicaciones. La metodología utilizada para la investigación se dio con el 

modelo cuantitativo, correlacional, transaccional, donde se aplicó una encuesta a 

60 funcionarios de la entidad. De los resultados, se obtuvo que más del 80% de 

trabajadores no se encontraban motivados, esto porque no se le valoraban sus 

esfuerzos, lo cual perjudicaba las prestaciones que realizaban a los usuarios. De 

las conclusiones, se determinó que uno de los factores que motivan a los 

trabajadores para realizar un trabajo eficiente, son las condiciones laborales que la 

entidad proporciona a los mismos; entre ellas tenemos, por ejemplo, el ambiente 

laboral, el cual debería ser óptimo y favorable para los trabajadores. Del mismo 

modo un 88 %, afirmó que un buen clima institucional, mejoraría la satisfacción del 

cliente y por ende su calidad en el servicio que prestan. 

Meza (2018), el objetivo de esta investigación es conocer la relación del 

entorno institucional y el desempeño laboral. La metodología utilizada persigue un 

enfoque cuantitativo, del tipo de investigación es básica de diseño correlacional. El 

investigador aplicó una encuesta a cientos de trabajadores del Colegio Universidad 

de Chiapas, institución pública de la capital del estado mexicano de Chiapas. Los 

resultados muestran que hay una cercana relación entre el ambiente institucional y 

el desempeño laboral de los empleados. Asimismo, se ha determinado que los 

aspectos de antigüedad y cuestiones demográficas no afectan el ambiente 

institucional de la universidad. Las conclusiones del estudio hacen referencia a una 

relación directa, donde se resalta las condiciones en el trabajo, como factor 

identificado de gran importancia, por ejemplo: Los recursos con los que cuenta la 

entidad, entre ellos destacan los muebles y enseres, los equipos tecnológicos y 

otros que permiten optimizar las labores de las personas. También se suma a esto, 

la limpieza y orden que se muestra de manera palpable en su entorno, y debido a 

una mala gestión en el personal administrativo, se refleja en la institución deficiente 

administración de la limpieza y su correcto orden, desde un enfoque estructural. 
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Bernal et al. (2017), el objetivo del estudio fue examinar la relación entre 

factores relacionados con el salario, la carga de trabajo y el ambiente de trabajo, 

en un conjunto de médicos sobresalientes en el país. La metodología persigue un 

enfoque cuantitativo, del tipo de investigación correlacional de corte transversal no 

experimental, aplicando una encuesta a 120 trabajadores. De los resultados, se 

considera que el clima organizacional tiene características muy importantes que 

pueden afectar positiva o negativamente los servicios que brindan las 

organizaciones a los grupos de interés, ya que un ambiente agradable facilita la 

evolución de las tareas así como el compromiso y la calidad de los servicios, 

considerando que el clima organizacional es un ecosistema, un elemento central 

de la calidad de la funcionalidad de la empresa, que es imprescindible para la 

prestación de servicios que satisfagan las necesidades de la comunidad. De las 

conclusiones, se determinó que sí existe una relación directa entre los factores 

relacionado con el salario, la carga de trabajo y el ambiente de trabajo con el clima 

institucional. 

Cruz y Macías (2016), llevaron a cabo el trabajo de determinar el cuáles son 

los factores de crecimiento y su relación con el clima organizacional, el mismo que 

se realizó en la Unidad UPN-097. Hace uso de una metodología mixta, del tipo de 

investigación correlacional de corte transversal, ha realizado encuesta del tipo 

descriptiva y correlativa, tipo Likert fue la herramienta utilizada para recolectar 

datos y emplear a 80 individuos. De los resultados, se evidenció que gran parte de 

los individuos relacionan el crecimiento organizacional e individual están 

relacionados con el clima organizacional. La investigación concluyó que 

efectivamente esta variable contiene dimensiones que son de mucha relevancia, 

como lo es la cultura institucional para el progreso de las condiciones laborales 

dentro de una entidad y si no se toma en cuenta mencionadas dimensiones puede 

perjudicar el bienestar social en los trabajadores, consecuentemente podría afectar 

la prestación de sus servicios, llegando incluso a ofertar una mala calidad de los 

mismos. 

En lo que respecta al plano nacional, tenemos a: 

Molina (2019), este estudio tiene como objetivo determinar la relación entre 
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clima organizacional y la calidad del servicio, en diferentes usuarios de una 

organización de Lima. La metodología persigue un enfoque cuantitativo del tipo 

correlacional, estudio para lo cual realizó una encuesta a 58 trabajadores, además 

se utilizó una encuesta y se desarrollaron 29 preguntas como parte del cuestionario 

(de las cuales 18 preguntas provienen de la primera variable y 11 corresponden a 

la variable dependiente). De los resultados se pudo constatar que el servicio de 

calidad es evaluado directamente por las percepciones de los trabajadores y 

usuarios de una entidad y cómo estos califican a un producto o servicio de acuerdo 

a criterios de: seguridad en el trabajo, empatía, confianza, buena atención al 

usuario y relaciones humanas. De la conclusión, se determinó que existe una 

relación directa entre la calidad del servicio y la satisfacción de los diferentes 

usuarios de una organización. 

Charry (2018), el objetivo de este estudio fue determinar la relación entre los 

medios de comunicación y el entorno institucional. La metodología siguió un 

enfoque cuantitativo, del tipo correlacional no experimental, se hizo uso de una 

encuesta. De los resultados, evidenció que el ambiente institucional es una de las 

variables más relevantes e influyentes para las unidades. Su buena o mala gestión 

del clima, puede acarrear beneficios o dificultades que afecten en gran medida los 

resultados y metas institucionales. De la conclusión, se ha percibido que un 80 por 

ciento de los trabajadores se sienten más cómodos laborando en una entidad 

donde se perciba una armonía en cuanto a clima institucional se refiere. Esta 

armonía es propiciada principalmente por una correcta comunicación entre 

trabajadores, cuyo resultado final es reflejado en una mejor calidad del servicio. 

Alberca y Valentín (2017), el objetivo de este estudio fue determinar la 

relación entre el clima organizacional y la calidad de los servicios prestados en el 

MINEDU. La metodología utilizada persigue un enfoque cuantitativo del tipo 

correlacional no experimental de corte transversal; se hizo uso de una encuesta de 

18 preguntas, la cual se realizó a 184 empleados de la oficina central, ubicada en 

Lima. De los resultados se halló que efectivamente concurre una relación 

significativa entre las dimensiones de clima organizacional y la calidad del servicio 

que el 40.65% lo calificó como “malo” y el 59.35% lo calificó como “regular”, donde 
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a mejor clima organizacional, mejora calidad del servicio. Siendo las dimensiones 

de relaciones humanas, la comunicación efectiva y el liderazgo del directivo los 

aspectos más trascendentales dentro de la organización. Además, debido a los 

constantes cambios por la injerencia de factores políticos, los buenos valores y 

costumbres se pierden con el tiempo. Sin embargo, el 95% está de acuerdo en que 

si se mejora el clima en la unidad se promoverá un mejor ambiente para el trabajo 

diario. 

En cuanto a las teorías que respaldan la investigación tenemos: 

Likert, quien asume la teoría del comportamiento de los trabajadores en 

términos de clima organizacional, es determinada por las actitudes administrativas 

y por los ambientes institucionales que estos valoran según sus preferencias, 

aspiraciones, por sus competencias y por la praxis de valores dentro de una 

organización (Likert, 1968). Por ende , se puede notar una estrecha relación entre 

el concepto del ambiente laboral, con la ubicación que ocupa un trabajador dentro 

de la organización, así como también la remuneración que recibe por el trabajo 

brindado, el grado de satisfacción que distingue por las actividades que ejecuta el 

personal y las actitudes que muestra en el desempeño de sus labores (Rodríguez, 

2016), se pueden identificar 04 clases de diseños organizacionales, entre ellos 

tenemos: El diseño exploratorio, el autoritario, el benévolo, el consultivo y 

finalmente el participativo (Iglesias et al., 2019), este último, en los últimos años ha 

cobrado mucha jerarquía en las organizaciones, otorgando mayor valor a la opinión 

de los empleados y como ellos generan valor de compromiso y pertenencia por 

medio de su participación en las decisiones organizacionales y así alcanzar los 

resultados propuestos por las unidades. 

Partiendo de un escenario, donde el diseño organizacional es una 

concepción de autoridad y exploración, es aquí donde las organizaciones producto 

del autoritarismo influyen escasamente en los trabajadores y el incentivo que logra 

este diseño, es meramente solo un compromiso basado en el miedo o castigo que 

podrían recibir los trabajadores por el incumplimiento de las órdenes del más alto 

nivel gerencial. En el cual, prima las órdenes y no la motivación de los empleados 

en realizar sus funciones (Purizaca y Sánchez, 2018). 

Sin embargo, si se parte desde un enfoque de un diseño organizacional 
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desde el tipo benévolo, genera cierto grado de confianza, pero mínimamente, pues 

el más alto nivel presume una actitud de permitir la participación de los 

trabajadores, sin embargo, esa participación no es tomado en cuenta y solo es un 

mero trámite con la finalidad de captar el compromiso de los trabajadores, esto 

puede repercutir negativamente, pues en vez de generar confianza se podría tornar 

en decepción de parte de los trabajadores, los cuales estarías desmotivados para 

la ejecución de sus funciones, afectando directamente en la efectividad del empuje 

en ejecución de los servicios que los mismos ofertan (Santamaría, 2018). 

En otro aspecto, un diseño organizacional basado en una idea consultiva, 

puede generar un mayor compromiso de los trabajadores, pues la gerencia en esta 

oportunidad delega funciones y hace copartícipes a los trabajadores en las 

decisiones que se tomen. Sin embargo, estos siempre estarán monitoreados y no 

tendrán la autonomía de sus acciones, ya que la decisión final siempre estará 

determinada por el más alto nivel gerencial (Bennaseer, 2015). 

Por el contrario, y siendo uno de los diseños organizacionales de mayor 

importancia en la última década y esto porque el recurso humano ha pasado de ser 

un simple recurso a ser el elemento más importante en las entidades, tanto así que 

las metas organizacionales no se lograrían sin el aporte y trabajo dedicado de los 

trabajadores. Es así, que hoy en día, las decisiones colectivas, previamente 

consensuadas están repercutiendo positivamente en las entidades, sobre todo en 

las públicas, ya que, por medio de la participación constante y oportuna del recurso 

humano, se logra tomar decisiones, donde se garantiza el compromiso integral de 

las organizaciones (Vásquez, 2018). 

Tomando como ejemplo, la unidad de gestión educativa local de la provincia 

de Amazonas, se ha podido identificar dentro de la entidad, un diseño organización 

del tipo exploratorio y autoritario, pues aún no están bien definidas sus bases y esto 

se demuestra debido a que sus procesos parten de la praxis y no de un proceso 

bien definido. Es exploratorio, pues su diseño data de los años 80, actualmente ya 

es otra la realidad, y esto se evidencia pues aún, no incluyen la tecnología como 

una variable muy importante en el progreso de las organizaciones. 

Citando a Max-neef (1998), con su teoría del desarrollo a escala humana, 

en donde las personas se interrelacionan de forma variada y recíproca, que buscan 

incesantemente la satisfacción de sus necesidades, por medio de una asociación 
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mutua de relaciones humanas. Esta teoría apunta básicamente a satisfacer las 

necesidades humanas, es así que demanda de un examen del medio donde se 

despliega el individuo, con el objeto de identificar esas necesidades y a partir de 

ello trabajar en acciones que permitan disminuir o erradicar totalmente 

mencionadas insuficiencias humanas, a fin de buscar acciones o aspiraciones que 

permitan comprender el comportamiento de las personas (Max-neef, 1998). 

Es indudable que las personan experimentan un sin número de 

necesidades, para lo cual, se debe de analizar el entorno donde se desenvuelven, 

identificar aquellas peculiaridades que repercuten en las personas. Asimismo, 

sopesando en una balanza las insatisfacciones y las necesidades elementales, se 

puede inferir aquellas situaciones que vienen generando esa falta de cobertura de 

índole humano. Para lo cual se requiere interacción entre los individuos para 

identificar posibles soluciones (Max-neef, 1998). 

Es necesario clasificar las insuficiencias que vivencias las personas y esto 

va a depender primero del entorno donde se encuentren, porque pueden estar 

inmersos dentro de una organización, que esta, a su vez puede ser con fines y sin 

fines de lucro, o pueden ser públicas o privadas. En donde, el contexto es 

totalmente diferente, por lo cual es primordial conocer el entorno donde se 

desenvuelve el individuo. Luego de ello es importante contrastar el entorno con 

variables como la identidad, la libertad en todos los términos, la creación, la 

participación de las personas, el afecto que muestran y la protección que perciben 

de su entorno. Este análisis permitirá dar un enfoque holístico a la situación 

problemática, sopesando diferentes posturas, que a la larga propiciarán 

alternativas de solución. 

Variables como la protección y la comida, no necesariamente deben ser 

entendidas como insuficiencias, sino paliativos que satisfacen las carencias 

elementales humanas, que por el solo hecho de no cubrirrlas, se correría el riesgo 

de perjudicar la salud del personal (Max- neef, 1998). Asimismo, la alimentación y 

el abrigo, proporcionan la satisfacción de otras necesidades derivados. Como, por 

ejemplo, la lactacncia que otorga una madre a su bebé, aparte de satisfacer su 

alimentación, también proporciona otros conceptos como: la protección, la 

identidad del niño y el aprecio de la madre. 
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En este sentido, la teoría QoS de Parasuraman et al. (1998), está referida a 

la calidad evaluada, desde un enfoque totalmente subjetivo, proveniente de la 

percepción de las personas, lo que otorga un mayor conocimiento dentro de la línea 

de investigación. Según investigadores que han sopesado esta teoría, han podido 

determinar la existencia de una discrepancia entre dos factores, el uso del servicio 

y la percepción del mismo. Ambos factores son examinados desde la opinión de 

las personas, donde se afirma que, a mayor similitud entre esos factores, mayor 

será la probabilidad de que ocurra. 

Asimismo, Parasuraman et al. (1998), producto de innumerables estudios 

en la búsqueda de la maximización de la variable calidad del servicio, en las 

organizaciones, identificó diez caracteres que definían la calidad del servicio como 

uno de los temas de mayor importancia dentro de las entidades. 

Tras el proceso de optimización y mejora, se redujo a cinco, entre las que 

destacan: fiabilidad, seguridad o garantía, cosas tangibles, empatía y capacidad de 

respuesta o sensibilidad (Vizcardo, 2017), Mencionadas características permitirán 

materializar las dimensiones que serán incorporados en el instrumento de la 

presente investigación, considerando su importancia dentro de la 

operacionalización de las variables. 

Es necesario, tener cuidado con las falsas expectativas creadas por falacias 

innecesarias, pues estas, una vez descubiertas por los individuos, pueden 

ocasionar un desprestigio a las organizaciones, afectando enormemente en los 

niveles de ventas y por ende su rentabilidad (Martínez, 2012). 

Albrecht (2001), estudioso que se dedicó a realizar una serie de 

investigaciones y quién defendió la Teoría de la Calidad del Servicio. Este enfoque 

considera al consumidor como el individuo más importante en las organizaciones, 

con una característica extrínseca, pues es aquel que no se encuentra subordinado 

ni a una persona o entidad, es así que su criterio es independiente y no se 

encuentra influenciado o coaccionado por alguien. 

Además, la Teoría de la Calidad del Servicio considera a los usuarios como 

parte importante en las organizaciones, pues su vínculo no es meramente una 

relación con las ventas, sino se convierte en un elemento, que, por medio de su 
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juzgamiento, permiten a la organización evaluar la condición de sus servicios y a 

partir de la identificación de situaciones que perjudiquen a las entidades, desarrollar 

estrategias para minimizar o extinguir dichas problemáticas. 

Es importante tener en cuenta que debe existir una correspondencia entre 

lo que se pide y lo que se otorga, pues si existiese discrepancia entre estos 

factores, se configuraría un margen de insatisfacción en los usuarios, lo que 

perjudicaría la reputación de las organizaciones (Albrecht, 2001). 

Alcanzar altos niveles de competitividad, es la razón de ser de las 

organizaciones, ya que, durante tránsito de su existencia, se desarrollan una serie 

de dificultades, que deberán afrontar, si es que desean persistir en este mundo 

competitivo (Mariño et al., 2016). 

El clima organizacional lo constituye esa apreciación que nace en las 

percepciones de los individuos en relación con el ecosistema donde se 

desenvuelven (Iglesias et al. Torres, 2018), indicado en la telaraña de conductas 

que representan dentro de la organización (Santamaría, 2020), que se materializa 

en esa convivencia e interacción entre el personal con su entorno. 

Los investigadores Ployhart et al. (2014); Schneider y Barberá (2014); 

Sherry y Muhammed (2012), coinciden ampliamente aceptando que el ambiente es 

el resultado de estas relaciones entre los empleados de la organización según el 

diseño organizacional que mantienen, así como el examen de la entidad sobre la 

salud de la organización, políticas, prácticas, prácticas y unidades. Las 

recompensas (Postamante et al., 2019), son una expresión del entorno regulatorio 

(Chiavenato, 2000). 

El clima organizacional también es examinado por los diversos elementos 

resultado de las interpretaciones y percepciones que nacen de la opinión del 

servidores y trabajadores en correspondencia a las actividades que realizan dentro 

de un ambiente geográfico y estructuralmente definido (Pacheco & Rodríguez, 

2019). Al trasladar esta concepción a la entidad focalizada en la presente 

investigación, será de vital importancia que la administración, acondicione previa 

evaluación los espacios donde conviven los trabajadores, laboralmente hablando. 
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Son las características del contexto de trabajo, la diversidad y la escasez de tiempo, 

muy valoradas por los empleados directos, las que influyen en la responsabilidad. 

(Viloria et al., 2016). 

El liderazgo se genera en la esfera más alta de la gerencia y sus decisiones 

que provengan de ella afectarán para bien o para perjudicar el bienestar de las 

entidades. Es así, que el liderazgo es un factor de mucha injerencia en el 

comportamiento de los individuos y si se despliega las estrategias correctas, los 

trabajadores demostrarán un mayor esfuerzo en el quehacer diario dentro de las 

organizaciones (Carhuavilca, 2017). 

Las crónicas entre personas constituyen otro aspecto de la variable de 

investigación, presentada como un lienzo de interacciones manejadas por los 

agentes de la entidad que conducen a elecciones e interdependencias individuales 

Funciones, relativas a desarrollos requeridos por la organización, relativas a la 

capacidad de comunicación de esa persona, comprensión de cómo escuchar, 

resolución de conflictos y expresión inicial (Fagundo, 2018) es apoyar el ambiente 

institucional y el eje y sustentar el sistema normativo. 

La cultura corporativa permea el conjunto central de creencias, ideas, 

fortalezas y valores que conforman la base de la entidad, así como la red de 

acciones y comportamientos que sirven como arquetipo y refuerzan estas 

orientaciones centrales (Vargas y Flores, 2020). 

El ser humano por su naturaleza de creación lo ha demostrado a través de 

la historia y evolución del hombre que es meramente social, tanto así que las 

personas no pueden vivir aisladas del contacto con toras personas, ya que 

carecerían de emociones y sentimientos (Fonseca, 2000, citado por Thompson, 

2019), ya que forman parte de la vida organizacional. Otro de los aspectos 

importantes a considerar en la calidad del servicio, es la seguridad con que se 

presta el mismo, esto entendiendo que el término seguridad gira entorno a que el 

servicio se prestará de manera integrar, oportuno y pertinentemente, logrando 

afianzar mayores lazos entre la organización y los usuarios (Roque et al., 2019). 

Del mismo modo, la seguridad va más allá del mero hecho que sus 

demandas serán atendidas en el tiempo oportuno, pues seguridad también es 

interpretada a la hora de poder intervenir en dificultades que entorpezcan el 
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servicio, es allí donde se muestra la astucia de la organización y qué estrategias 

aplicaría para resolver dichas problemáticas, que le permitan recobrar la seguridad 

que los clientes han puesto en la organización. Destacando no el error que se 

comete en el proceso, sino la forma como esta ha sido resuelto, garantizando un 

mejor servicio que el ofertado primigeniamente (Buenaño, 2019). 

La confiabilidad se relaciona con la capacidad de realizar la prestación de 

manera honesta y concienzuda; Por lo cual, la organización está obligada a prestar 

la asistencia (Yovera y Rodríguez, 2018), el beneficiario debe inquirir sobre la 

idoneidad técnica de la organización para brindar las mejores condiciones, 

incluyendo la provisión de garantía, plazos específicos para el cumplimiento, así 

como claridad y exactitud de la información (Ganga et al., 2019). Se entiende como 

una dirección segura de atención al cliente y reducción de préstamos. La 

responsabilidad como un aspecto dentro de la variable de estudio denota apego a 

la condescendencia a los clientes, reducir la entrega restringida, así como el 

cumplimiento oportuno de las responsabilidades programadas (Rogel, 2018), lo 

cual es el desafío de desarrollar una capacidad receptiva para responder a los 

cambios. y contextos desafiantes, donde los impulsores utilizados pueden guiar la 

implementación hacia los resultados deseados (Demuner et al. events, 2018). 

Los comportamientos entre personas y sus relaciones que establecen 

dentro de una coyuntura preestablecida, es otro aspecto de la efectividad en las 

prestaciones que brindan las organizaciones de acuerdo a lo que se dedican, pues 

para brindarlo está íntimamente relacionado con potenciar la interacción entre el 

prestador del servicio y el que hace uso de dicho servicio, reconociendo que la 

tendencia de los demás no es integral, por lo que debe ser una relación colaborativa 

y coordinada. (Gutiérrez, 2018), presentando atmósferas para entender lo que las 

personas valoran del contexto, y ser consecuentes para comprender la percepción 

del resto de personas (Ministerio de Educación, 2016). 



14 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El estudio ostenta una investigación básica porque busca incrementar los 

conocimientos con respecto al tema de investigación (Hernández & Mendoza, 2018) 

Persigue un enfoque cuantitativo porque se basa en el uso de técnicas 

estadísticas para comunicar los hallazgos de la investigación (Hernández & 

Mendoza, 2018) 

El diseño investigación es no experimental, transversal, descriptivo 

correlacional. Es no experimental, pues el investigador no interviene de manera 

directa en la manipulación de las variables de investigación. Es transversal porque 

la investigación se desarrolla en el año 2022. Es correlacional porque describe las 

relaciones entre dos o más categorías, conceptos o variables en un momento 

determinado (Huaire Inacio, 2019) 

Figura 1. 
Diseño de la investigación correlacional 

M: Trabajadores 

V1: Clima organizacional 

V2: Calidad del servicio 

R: Relación 

3.2. Variables y operacionalización 

Clima organizacional 

Definición conceptual: La variable clima organizacional incluye todas las 

percepciones que los empleados comparten sobre su clima laboral interno 

(Pedraza, 2018) 
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Definición operacional: La variable clima organizacional estuvo evaluada por 

un cuestionario de 8 ítems estructurado en función de sus dimensiones liderazgo, 

cultura institucional, relaciones interpersonales y comunicación. 

Calidad del servicio 

Definición conceptual: La calidad del servicio es el grado en que los atributos 

y características de un servicio corresponden a las expectativas de los clientes. 

(Morillo y Morillo, 2016) 

Definición operacional: La variable calidad del servicio estuvo evaluada por 

un cuestionario de 10 ítems estructurado en función de sus dimensiones empatía, 

seguridad, confiabilidad, atención al usuario e interacción humana. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

2.3.1. Población 

La población está formada por las personas, individuos u organismos que 

integran el fenómeno objeto de estudio, cuyas unidades tienen características 

comunes que han sido estudiadas para producir datos de investigación, por lo que 

deben identificarse en cuanto a unidades y naturaleza (Hernández Sampieri & 

Mendoza, 2018) 

115 trabajadores conforman la población, los mismos que se encuentran 

registrados en el aplicativo informático que el Ministerio de Educación ha designado 

a la organización y lleva por nombre NEXUS, que contiene la información laboral de 

todos los trabajadores. 

• Criterios de inclusión: Se ha tomado un criterio holístico.

• Criterios de exclusión: No se especificaron los criterios de exclusión.

2.3.2. Muestra 

Una muestra no probabilística proviene de una selección intencional de 

individuos de una población, de esta manera los miembros no tienen las 

mismas posibilidades de pertenecer a la muestra. (Hernández Sampieri & 

Mendoza, 2018) 
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Una muestra no probabilística intencional es una muestra elegida por el 

investigador según su propio criterio, sin reglas matemáticas o estadísticas 

(Carrasco, 2009)  

Por ser de vital importancia contar con la opinión de todos los 

trabajadores y obtener una información integral, la muestra está constituida por 

la totalidad de los trabajadores, en total 115. 

2.3.2. Muestreo 

En el muestreo intencional el investigador selecciona los elementos que 

a su juicio son representativos, lo cual exige del investigador un conocimiento 

previo de la población (Cortés & Iglesias, 2004)  

No se ha hecho uso de ningún tipo de muestreo. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Como técnica se usó la encuesta, para extraer información de una 

población objetivo, que cumplen con criterios atribuibles a un problema de 

investigación (Hernández Sampieri & Mendoza, 2018) 

     Instrumento 

Como instrumento se utilizó el cuestionario, está conformado por una 

serie de enunciados, que permiten almacenar información, para que 

posteriormente sean procesados y analizados en proceso de investigación 

(Hernández Sampieri & Mendoza, 2018). El cuestionario consta de 36 

enunciados, tomando en cuenta los indicadores y dimensiones que solicita la 

presente investigación. 

  Validez 

Para la validez estuvieron como responsables 3 expertos en el área 

administrativa contable, quienes evaluaron y emitieron sus opiniones respecto 

a la coherencia interna entre variables, dimensiones, indicadores e ítems. 
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Tabla 1.  
Validez de expertos 

Especialista Especialidad 

Mag. Hernández Terán Saul Contador público colegiado 

Mag. Hernández Monteza A. Saúl Contador público colegiado 

Mag. Tepe Sánchez Max Alejandro Contador público colegiado 

Nota, Elaboración propia 

Confiabilidad 

Se usó el coeficiente alfa de Cronbach para medir la consistencia 

intrínseca y poder calibrar los instrumentos y no haya variabilidad de datos y 

obtener datos homogéneos, se obtuvieron los siguientes coeficientes: 

Tabla 2.   
Confiabilidad de instrumento 

Instrumento Coeficiente Valoración 

Cuestionario del clima 

Organizacional 
,974 excelente 

Cuestionario de la calidad del 
servicio ,981 excelente 

Nota, Elaboración propia 

El coeficiente del Alfa de Cronbach hallado es ,974 precisando que 

el cuestionario de la variable clima organizacional en su adaptación de 16 

ítems, tiene una excelente confiabilidad. Para el concepto de calidad del 

servicio en versión de 20 ítems se logró un coeficiente del Alfa de Cronbach 

de ,981 por lo que, el cuestionario tiene una excelente confiabilidad. 

.2.5. Procedimientos 

En lo que respecta a la encuesta, como actividad primigenia el documento 

de presentación de la Universidad César Vallejo, para luego coordinar con el 

director de una unidad de gestión educativa local de una provincia de amazonas 

para dar el permiso y la viabilidad de la aplicación de la encuesta, con lo cual se 

obtuvo el permiso correspondiente y se procedió a su aplicación. Seguidamente, 



18 

debido a factores de restricciones de la pandemia mundial, la encuesta fue diseñado 

utilizando el formulario de Google Forms, y fue compartido a los 115 trabajadores 

para su posterior llenado. El link de la encuesta fue compartido por medio del 

WhatsApp institucional de la entidad, esto con la finalidad de no perjudicar las 

labores cotidianas que realiza cada trabajador. El llenado de la encuesta se realizó 

en tres días. 

2.6. Método de análisis de datos 

Se hará uso del software estadístico denominado SPSS (del inglés Statistical 

Package for Social Sciences), que define un instrumento de análisis estadístico para 

las Ciencias Sociales en versión actual, el mismo que permitirá procesar los datos 

usando los indicadores estadísticos y hacer los análisis respectivos. Luego de ello, 

se hará uso del excel versión actual, el mismo que permitirá mejorar la presentación 

de los datos estadísticos que arroja el SPSS. 

Asimismo, se utilizará el criterio den investigador para determinar el análisis 

y la descripción de las conclusiones. 

2.7. Aspectos Éticos 

Primero, para la elaboración del informe de investigación se ha hecho según 

las disposiciones vertidas en la Resolución de Vicerrectorado de Investigación Nº 

110-2022-VI-CV, con la finalidad de adecuar la parte formal del documento que

contiene la investigación a los estándares de investigación que propicia la 

Universidad César Vallejo. 

Segundo, se ha tomado el principio de Autenticidad en la información que 

se redacta en el presente documento, para lo cual se ha utilizado lo dispuesto por 

el formato APA, el mismo que garantiza la credibilidad del contenido en el presente. 

Tercero, la información recolectada es totalmente veraz, mi persona en 

calidad de investigador garantiza que dicha información es auténtica y proviene de 

la muestra seleccionada para la obtención de los resultados.
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IV. RESULTADOS

Estadística descriptiva 

Se muestran los siguientes resultados: 

Tabla 3. Nivel de la variable clima organizacional 

Frecuencia Porcentaje 

 Nivel alto Nivel alto 34 29,6 

Nivel bajo 41 35,7 

Nivel medio 40 34,8 

Total 115 100,0 

Nota, datos extraídos del cuestionario 

De la tabla 3, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la variable clima 

organizacional, el 29.57% lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 35.65% lo 

calificó como “nivel bajo” y el 34.78% lo calificó como “nivel medio”. Esta realidad, 

muestra que existe una falencia administrativa por parte de los superiores, 

descuidando la buena gestión de un clima organizacional favorable a los 

trabajadores, por lo que es necesario tomar las medidas necesarias para mejorar 

la problemática. 
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Tabla 4.  

Niveles de dimensiones de la primera variable.  

Nivel D. Liderazgo. 
Nivel D. Cultura 

Institucional. 
Nivel D. Relaciones 

Interpersonales 
Nivel D. 

Comunicación 

F % f % f % f % 

Nivel 
alto 40 34,8 11 9,6 28 24,3 34 29,6 
Nivel 
bajo 41 35,7 46 40,0 28 24,3 24 20,9 
Nivel 
medio 34 29,6 58 50,4 59 51,3 57 49,6 

Total 115 100 115 100 115 100 115 100 

 Nota, datos extraídos del cuestionario 

De la tabla 4, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la dimensión liderazgo, 

el 34.78% lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 35.65% lo calificó como 

“nivel bajo” y el 29.57% lo calificó como “nivel medio”. De acuerdo, con el gráfico, 

el liderazgo no ha sido operado correctamente, producto de improvisaciones en 

la conducción de la entidad. Es urgente, que los jefes, busquen adiestramiento 

en el tema y así mejorar su influencia en los trabajadores. 

De la tabla 4, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la dimensión de cultura 

institucional, el 9.57% lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 40.00% lo 

calificó como “nivel bajo” y el 50.43% lo calificó como “nivel medio”. De los datos, 

es notorio que la entidad no ha construido una apropiada personalidad 

institucional, basado en la práctica de principios y valores, reflejando ciertas 

conductas negativas en los trabajadores. Es urgente, que las jefaturas se 

preocupen en construir una buena cultura institucional y así mejorar la situación 

problemática que gira en torno a ella. 
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De la tabla 4, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la dimensión de 

relaciones interpersonales, el 24.35% lo calificó como “nivel alto”, mientras que 

el 24.35% lo calificó como “nivel bajo” y el 51.30% lo calificó como “nivel medio”. 

Producto de los resultados, se infiere que las relaciones entre trabajadores no 

están del todo bien, es más, se ha percibido discordias y pleitos entre los mismos, 

lo que ha generado un ambiente inadecuado. Las jefaturas tienen la 

responsabilidad de recuperar esas buenas relaciones y así mejorar la calidad de 

los servicios. 

De la tabla 4, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la dimensión 

comunicación, el 20.57% lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 20.87% lo 

calificó como “nivel bajo” y el 49.57% lo calificó como “nivel medio”. Los 

resultados muestran, que la comunicación dentro de la organización se ha 

convertido en una mala práctica, que ha originado tergiversaciones en la 

información que se trasmite, generando confusiones y malos entendidos. Se 

sugiere a las jefaturas mejorar los canales de comunicación y restringir la 

circulación de todo tipo de información inverosímil  



22 

Tabla 5. Nivel de la variable calidad del servicio 

Frecuencia Porcentaje 

 Nivel alto 28 24,3 

Nivel bajo 36 31,3 

Nivel medio 51 44,3 

Total 115 100,0 

Nota, datos extraídos del cuestionario 

De la tabla 5, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la variable de calidad 

del servicio, el 24.35% lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 31.30% lo 

calificó como “nivel bajo” y el 44.35% lo calificó como “nivel medio”. Esta 

situación, revela ciertas deficiencias en la prestación de los servicios, en gran 

medida se debe a la estructura organizacional, debido a que se percibe un 

desorden en el manejo de los puestos y funciones de los trabajadores. Es 

necesario que las jefaturas, evalúen las falencias en la calidad del servicio y así 

mejorar productividad laboral. 
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Tabla 6. Niveles de dimensiones de la segunda variable.  

Nivel D. Empatía. 
Nivel D. 

Seguridad. 
Nivel D. 

Confiabilidad 
Nivel D. Atención 

al usuario 

Nivel D. 
Interacción 

Humana 

f % f % f % f % f % 

Nivel 
alto 58 50,4 75 65,2 42 36,5 24 20,9 24 20,9 
Nivel 
bajo 12 10,4 23 20,0 58 50,4 
Nivel 
medio 57 49,6 40 34,8 61 53 68 59,1 33 28,9 

Total 115 100 115 100 115 100 115 100 115 100 

Nota, datos extraídos del cuestionario 

De la tabla 6, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la dimensión empatía, 

el 50.43% lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 49.57% lo calificó como 

“medio”. Esta realidad, demuestra que la empatía no ha sigo trabajado a 

conciencia, por lo cual, las jefaturas no comprenden los sentimientos y emociones 

de los trabajadores. Es urgente, que las jefaturas diseñen estrategias para 

mejorar está dimensión y así poder solucionas las dificultades en torno a esta. 

De la tabla 6, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la dimensión seguridad, 

el 65.22% lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 34.78% lo calificó como 

“medio”. Esta situación, demuestra que los trabajadores no se sienten seguros 

en su entorno laboral en dos aspectos. La infraestructura de la entidad no está 

en buenas condiciones y existe desconfianza entre trabajadores, lo que ha 

generado un inadecuado clima organizacional, perjudicando negativamente la 

calidad del servicio. Es urgente y necesario que las jefaturas, implementen las 

condiciones laborales y propicien reuniones de trabajo, con la finalidad de mejorar 

está situación problemática. 

De la tabla 6, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la dimensión 

confiabilidad, el 36.52% lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 10.43% lo 
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calificó como “nivel bajo” y el 53.04% lo calificó como “nivel medio”. De los 

resultados, se percibe que la confiabilidad en la prestación de los servicios, se ha 

realizado con normalidad y esto es debido a que los trabajadores tienen 

experiencia en la realización de sus funciones. Es necesario que las jefaturas 

implementes mejores procesos, haciendo uso de la tecnología y así mejorar la 

calidad de los servicios en la organización. 

De la tabla 6, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la dimensión atención 

al usuario, el 20.87% lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 20.00% lo 

calificó como “nivel bajo” y el 59.13% lo calificó como “nivel medio”. Los 

resultados muestran que la administración no le ha dado la importancia debida, 

en entender las necesidades de los usuarios, generando insatisfacción en los 

mismos y una mala imagen de la entidad. Se sugiere, a las jefaturas implementar 

nuevos mecanismos en la atención al usuario, en donde se tome en cuenta sus 

necesidades. De esta manera se mejorar la calidad de los servicios. 

De la tabla 6, 115 trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de una Provincia de Amazonas, encuestados en cuanto a la interacción humana, 

el 24.00% lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 58.00% lo calificó como 

“nivel bajo” y el 33.00% lo calificó como “nivel medio”. Según el gráfico, se percibe 

relaciones agrietadas entre trabajadores, producto de la pérdida de valores y 

principios, así mismo, la entidad no ha genera espacios para socializar e integrar 

al personal de la organización. Se sugiere a las jefaturas, rescatar la buena 

interacción humana en el trabajo, diseñando momentos, en donde se concatene 

las relaciones entre los trabajadores y jefaturas de la organización.  
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Tabla 7. Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Clima 

organizacional 

,127 115 ,000 ,919 115 ,000 

Calidad del 

servicio 

,157 115 ,000 ,901 115 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Considerando que la muestra es mayor a 50 unidades muestrales (115), la 

prueba de normalidad fue realizada por Kolmogorov-Smirnov, y la significación 

asintótica (0,000) fue menor al margen de error (0,05). Por tanto, tiene una 

distribución normal. Con base en los resultados de la prueba de normalidad, se 

dirige una prueba estadística no paramétrica, la rho de Spearman.   

Prueba de hipótesis 

Prueba de hipótesis general 

Hi: Existe relación significativa entre el clima organizacional y la calidad de servicio 

en una Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas. 

Ho: No existe relación significativa entre el clima organizacional y la calidad de 

servicio en una Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de 

Amazonas. 
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Tabla 8. Correlación entre el clima organizacional y calidad del servicio 

Clima 

organizacional 

Calidad del 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Clima 

organizacional 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,992** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 115 115 

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,992** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 115 115 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota, datos extraídos del cuestionario 

Esto se evidencia mediante la prueba no paramétrica rho de Spearman, 

en la que se encontró un nivel de significancia bilateral, menor a 0.05 y p. un valor 

de 000, rechazando la hipótesis nula y enfatizando que existe una relación directa 

entre el clima organizacional y la calidad del servicio; Además, los conceptos 

están correlacionados de forma positiva media, con un coeficiente de correlación 

de 0,992, lo que indica que cuanto mejor sea el clima organizacional, mejor será 

la calidad del servicio en los trabajadores de una Unidad de Gestión Educativa 

Local de Amazonas.
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V. DISCUSIÓN

En relación al objetivo general que es, analizar la relación que existe entre 

el clima organizacional y la calidad del servicio en los trabajadores de una Unidad 

de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas. En cuanto al clima 

organizacional los resultados muestran que el 35.70% de encuestados lo calificó 

como “nivel bajo” Asimismo, en lo que respecta a la calidad del servicio los 

resultados muestran que el 44.35% de encuestados lo calificó como “nivel medio” 

. 

Estos resultados concuerdan, con los de Alberca y Valentín (2017), en 

donde se halló que efectivamente concurre una relación significativa entre las 

dimensiones de clima organizacional y la calidad del servicio, en dicha 

investigación, el 40.65% lo calificó como “malo” y el 59.35% lo calificó como 

“regular”. Siendo las dimensiones de relaciones humanas, la comunicación 

efectiva, y el liderazgo del directivo los aspectos más trascendentales dentro de la 

organización.  

Asimismo, Cruz y Macías (2016) aportan, que efectivamente el clima 

organizacional contiene dimensiones que son de mucha relevancia, como lo es, la 

cultura institucional y si no se toma en cuenta mencionada dimensión puede 

perjudicar el bienestar social en los trabajadores, consecuentemente podría afectar 

la prestación de sus servicios, llegando incluso a ofertar una mala calidad de los 

mismos.  

Del mismo modo, Molina (2019), contribuye que, el servicio de calidad es 

evaluado directamente por los trabajadores y usuarios de una entidad y cómo estos 

califican a un producto o servicio de acuerdo a criterios de: seguridad en el trabajo, 

empatía, confianza, buena atención al usuario y relaciones humanas, estas 

dimensiones alcanzan reconocimiento dentro de un clima organizacional favorable, 

relacionándose significativamente con la calidad del servicio. 

De lo expuesto, se sugiere que la dirección y jefaturas de la entidad, tienen 

que articular el clima organizacional con la calidad del servicio, trabajando 

coordinadamente en miras de mejorar y fortalecer las dimensiones, de liderazgo, 
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cultura institucional, relaciones interpersonales, comunicación, empatía, seguridad, 

confiabilidad, atención al usuario e interacción humana, dentro de la Unidad de 

Gestión Educativa Local. 

En cuanto, al primer objetivo específico: Identificar el nivel de clima 

organizacional en una Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de 

Amazonas. De acuerdo con lo que refleja la tabla 3, el 29.57% lo calificó como 

“nivel alto”, mientras que el 35.65% lo calificó como “nivel bajo” y el 34.78% lo 

calificó como “nivel medio”. Estos resultados, evidencian una falta de liderazgo de 

las jefaturas, los mismos que no realizan de manera integral la evaluación de las 

actividades laborales, incluso, se puede percibir cierta despreocupación por 

conseguir las metas institucionales en la UGEL. Estos resultados confirman la 

teoría de Carhuavilca, (2017), en cuando, el liderazgo es otra de las dimensiones 

a tomar en cuenta a la hora de evaluar el clima organizacional, pues es una 

variable de investigación que se genera en la esfera más alta de la gerencia y sus 

decisiones que provengan de ella afectarán para bien o para perjudicar el bienestar 

de las entidades.  

Considerando, que el liderazgo, fue calificado como “nivel bajo”, con un 

35.7% (datos extraídos de la tabla 4), es un factor de mucha injerencia en el 

comportamiento de los individuos, se sugiere a la Unidad de Gestión Educativa 

Local, despliegue las estrategias correctas y así lograr que los trabajadores 

demuestren un mayor esfuerzo en el quehacer diario dentro de la organización.  

Del mismo modo, se percibe una cultura institucional precaria, el cual fue 

calificado como “nivel medio”, con un 50.00% (datos extraídos de la tabla 4), donde 

se ha perdido los valores institucionales y ha primado los intereses personales de 

cada trabajador. Tanto así, que se visualizan acciones aspectos de impuntualidad, 

falta de responsabilidad y desidia en la ejecución de las labores por parte de los 

trabajadores, haciendo referencia en términos generales. En lo referente a esta 

dimensión la teoría de Méndez, (2019), aporta, la cultura corporativa se ocupa del 

sistema de significados comunes a los integrantes de una empresa y diferentes a 

otras entidades. Del mismo modo, Vargas y Flores, (2020), lo entienden como el 

sistema de significados, como un conjunto de formas frecuentes de pensar y actuar 
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de los integrantes de la institución que tienen las características de participación y 

la percepción de la especificidad de la entidad. 

Teniendo en cuenta que la cultura institucional siempre estará presente en 

las organizaciones, se sugiere a Unidad de Gestión Educativa Local, realice las 

accione pertinentes para mejorar dicha problemática y así se genere un ambiente 

con valores institucionales bien cimentados. 

Además, las relaciones interpersonales, el cual fue calificado como “nivel 

medio”, con un 51.30% (datos extraídos de la tabla 4), se han resquebrajados entre 

trabajadores y se evidencia falta de comunicación interna, el cual fue calificado 

como “nivel medio”, con un 49.60% (datos extraídos de la tabla 4), propiciado por 

la falta de trabajo en equipo y poca coordinación en el cumplimiento de los 

objetivos organizacionales. Es más, hasta se ha llegado a percibir conflictos entre 

los mismos trabajadores producto de discrepancias en las labores encomendadas. 

Sumando a esto la escasa comunicación que tienen las jefaturas con sus 

trabajadores generando desconocimiento en los acuerdos que se toman. 

En este análisis de aquellas deficiencias evidenciadas en las dimensiones 

del clima organizacional, se sugiere tomar en cuenta el estudio realizado por 

Bernal et al. (2017), quienes consideran que el clima organizacional tiene 

características muy importantes que pueden afectar positiva o negativamente los 

servicios que brinda la organización a los grupos de interés, ya que un clima 

agradable facilitará el desarrollo de la misión así como el compromiso y la calidad 

del servicio, dado que el clima organizacional es un ecosistema, y elemento central 

de la calidad de las operaciones de la empresa, y necesario para brindar servicios 

que satisfagan las necesidades de la sociedad. 

Por lo cual, es importante que las jefaturas de la Unidad de Gestión 

Educativa Local de una provincia de Amazonas, propicien un clima agradable en 

la organización y así los trabajadores realicen sus actividades laborales con 

ahínco,  

El segundo objetivo específico: Establecer el nivel de la calidad del servicio 

en una Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas. De 

acuerdo con lo que refleja la figura 7, de los datos extraídos de la tabla 8, el 24.35% 
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lo calificó como “nivel alto”, mientras que el 31.30% lo calificó como “nivel bajo” y 

el 44.35% lo calificó como “nivel medio”.  

Estos resultados evidencian una empatía debilitada, el cual fue calificado 

como “nivel bajo”, con un 50.40% (datos extraídos de la tabla 6), reflejado en la 

falta de compromiso de los trabajadores por dar una buena atención al usuario, 

incluso se percibe cierta pérdida de la amabilidad, lo que ha originado la 

insatisfacción de los usuarios que visitan a la entidad. En lo que respecta a esta 

dimensión, Vizcardo, (2017), afirma que, para obtener un producto de un proceso 

de mejora y optimización, se necesita contar con los siguientes criterios: 

confiabilidad, seguridad o aseguramiento, objetos tangibles, empatía y capacidad 

de respuesta o sensibilidad; dentro de esos criterios resalta la empatía. 

Es por ello, importante que la Unidad de Gestión Educativa Local, genere 

adiestramiento y capacitación a los trabajadores, con la finalidad de desarrollar 

hábitos de solidaridad y buena conducta. Para que así, se brinde una eficiente 

prestación de los servicios. 

Además, se evidencia factores de falta de seguridad (el cual fue calificado 

como “nivel bajo”, con un 65.2% según datos extraídos de la tabla 6), y de 

confiabilidad (el cual fue calificado como “nivel medio”, con un 53.00% según datos 

extraídos de la tabla 6), que influyen negativamente en la calidad del servicio, como 

lo son, las condiciones laborales, que la entidad no ha entregado en su totalidad a 

los trabajadores. Es más, la infraestructura no se encuentra en óptimas 

condiciones, lo que genera un entorno inadecuado para el desarrollo de las 

labores. A esto se suma, que se percibe una falta de confidencialidad, lo que 

incrementa la inseguridad en la Unidad de Gestión Educativa Local. En lo que 

respecta a la confiabilidad Yovera y Rodríguez, (2018), lo relacionan con la 

capacidad de realizar la prestación de manera honesta y concienzuda; Por lo cual, 

la organización está obligada a prestar el servicio sobre la idoneidad técnica de la 

entidad, para brindar las mejores condiciones, incluyendo la provisión de garantía, 

plazos específicos para el cumplimiento, así como claridad y exactitud de la 

información. 

En lo que concierne a la seguridad, tal como lo señala Charry (2018), para 
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brindar un servicio de alta calidad a los usuarios, debe existir un entorno 

corporativo propicio que cumpla con las disposiciones de los propios servidores. 

Por lo tanto, para el sector público, crear un espacio de trabajo adecuado, es 

necesario, para lograr los objetivos organizacionales, lo cual es un gran desafío, y 

todo ello contribuye a la prestación de servicios de calidad. En esa línea Likert, con 

su teoría del comportamiento de los trabajadores en términos de clima 

organizacional, aporta que el comportamiento es determinado por las actitudes 

administrativas y por los ambientes institucionales que estos valoran según sus 

preferencias, aspiraciones, por sus competencias y por la praxis de valores dentro 

de una organización. Del mismo modo, (Likert, 1968), aportan que se puede notar 

una estrecha relación entre el concepto del ambiente laboral, con la ubicación que 

ocupa un trabajador dentro de la organización 

Es importante que la Unidad de Gestión Educativa Local, cree un ambiente 

seguro y proporcionar las condiciones mínimas para el desempeño del trabajo. De 

igual forma, se recomienda implementar un plan de acción para recuperar la 

confianza de los trabajadores y hacerlos sentir protegidos por la organización, lo 

que se reflejará en una mejor calidad del servicio. 

La atención al usuario (el cual fue calificado como “nivel medio”, con un 

59.10% según datos extraídos de la tabla 6), evidencia cierto resquebrajamiento 

entre el trabajador y el usuario, que incluso ha llegado a altercados dentro de la 

entidad. En esta línea y siguiendo el enfoque de Molina (2019) con respecto a esta 

dimensión, la Unidad de Gestión Educativa Local, debe desarrollar actividades 

valiosas que le permitan mantenerse al día con la buena atención de los usuarios, 

para convertirse en un valor agregado y de gran importancia, como la calidad del 

servicio, minimizando los inconvenientes en los trabajadores, generando un 

entorno agradable creado por los miembros de la organización, con respeto y 

tolerancia, para que el desarrollo de las capacidades humanas sean eficientes y 

eficaces, mejorando el desempeño y prestación de servicios que satisfagan las 

expectativas de los usuarios. 

De igual forma, se evidencia una escasa interacción humana dentro de la 

entidad (el cual fue calificado como “nivel bajo”, con un 50.40% según datos 

extraídos de la tabla 6), producto de un descuido en la administración de los jefes, 
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ya que no han propiciados la generación de buenas relaciones entre trabajadores 

y trabajadores con jefaturas. Tal como lo menciona en su teoría Max-neef, (1998), 

es indudable que las personas experimentan un sin número de necesidades, para 

lo cual, se debe de analizar el entorno donde se desenvuelven, identificar aquellas 

peculiaridades que repercuten en las personas. Asimismo, sopesando en una 

balanza las insatisfacciones y las necesidades elementales, se puede inferir 

aquellas situaciones que vienen generando esa falta de cobertura de índole 

humano. Para lo cual se requiere interacción entre los individuos para identificar 

posibles soluciones  

Es muy importante que la organización incentive estrategias de interacción 

humana entre sus trabajadores, como actividades deportivas ya que estos logran 

una mayor identificación con la entidad y por ende reflejan una mejor calidad del 

servicio. 

Finalmente, como tercer objetivo específico: Determinar la relación que 

existe entre el clima organizacional y la calidad del servicio en una Unidad de 

Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas. El presente trabajo, 

demostró un coeficiente de correlación de la rho d spearman de ,992 y un p valor 

de ,000 < ,05 considerando el margen de error permitido, describiendo 

explícitamente que la variable de clima organizacional y calidad del servicio se 

relacionan de forma positiva muy fuerte, evidenciado la correlación que a mejor 

clima organizacional mejor será la calidad del servicio en los trabajadores de una 

Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas. Vega y Suárez, 

(2018) y Meza, (2018), que producto de sus investigaciones confirmaron, que, sí 

existe una relación significativa entre el clima organizacional y la calidad del 

servicio.  

Como resultado de la discusión y con base en el análisis estadístico, se 

confirmó que existe una relación estadísticamente significativa entre el clima 

organizacional y la calidad del servicio en los trabajdores de una Unidad de Gestión 

Educativa Local de Amazonas. 
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VI. CONCLUSIONES

1. En la Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas,

se evidencia un clima organizacional de nivel bajo y la calidad del servicio

también del nivel medio, esto da a entender que la dirección y las jefaturas

de administración, gestión institucional, gestión pedagógica, asesoría legal

y personal, no están otorgando la correspondiente importancia al clima

organizacional y la calidad y sus respectivas dimensiones.

2. En la Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas,

se pudo identificar que el nivel que predomina en la variable clima

organizacional, es el “nivel bajo”, con el 35.65% de aceptación. Estos

resultados, evidencian una falencia en la administración de las jefaturas, los

mismos que no realizan de manera integral el seguimiento de las

actividades laborales que se realizan dentro de la entidad, incluso, se puede

percibir cierta despreocupación por conseguir las metas organizacionales

en la UGEL.

3. En la Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas,

se pudo establecer que el nivel que predomina en la variable calidad del

servicio, es el “nivel medio”, con el 44.30% de aceptación. Estos resultados,

evidencian una falencia en la administración de las jefaturas, descuidando

la idónea gestión de las dimensiones de: empatía, seguridad, confiabilidad,

atención al usuario e interacción humana.

4. En la Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas,

se pudo corroborar que el clima organizacional tuvo una relación positiva

muy fuerte con la calidad del servicio, siendo la rho de spearman, 992, y el

p. valor de ,000 < ,05 margen de error permitido, en ese contexto se

evidencia que, a mejor clima organizacional, mayor será la calidad del 

servicio de los trabajadores. 
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VII. RECOMENDACIONES

1. Al titular y jefaturas de Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia

de Amazonas, deben vincular el clima organizacional con la calidad del

servicio y trabajar en colaboración para mejorar los aspectos de liderazgo y

cultura organizacional, relaciones interpersonales, comunicación, empatía,

seguridad, confiabilidad, servicio al cliente e interacción humana.

2. Al jefe de Recursos Humanos, debe implementar las capacitaciones en

clima organizacional, como parte del plan de desarrollo del personal de la

Unidad de Gestión Educativa Loca, permitiendo crear un espacio de trabajo

agradable, donde los mismos realicen su trabajo de la mejor manera

posible.

3. Al titular y jefaturas, deben tomar las medidas pertinentes para mejorar las

condiciones de trabajo en la organización, en cuanto a: infraestructura,

mobiliario, equipamiento tecnológico y vestuario. Esto creará un ambiente

favorable para el desempeño de las actividades laborales y, en

consecuencia, redundará en una excelente calidad de servicio.

4. Al titular y jefaturas, deben propiciar espacios de socialización y

esparcimiento, con la finalidad de integrar y mejorar las relaciones entre

trabajadores.
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Anexo 1. Operacionalización de variables 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Clima 

Organizacional 

La variable clima 

organizacional incluye todas 

las percepciones que los 

empleados comparten sobre 

su clima laboral interno 

(Pedraza, 2018) 

La variable clima 

organizacional estuvo 

evaluada por un 

cuestionario de 8 ítems 

estructurado en función de 

sus dimensiones liderazgo, 

cultura institucional, 

relaciones interpersonales y 

comunicación. 

Liderazgo 
Fomento de lealtad 

Ordinal 

Nunca (1), 

Casi siempre (2), 

Siempre (3) 

Confianza y seguridad 

Cultura institucional 
Sentido de pertenencia 

Unidad 

Relaciones interpersonales 

Actitudes personales 

Capacidad de comunicación 

Comunicación 
Asertividad 

Capacidad de comunicación 

Calidad del Servicio 

La calidad del servicio es el 

grado en que los atributos y 

características de un 

servicio corresponden a las 

expectativas de los clientes 

(Morillo y 

Morillo, 2016) 

La variable calidad del 

servicio estuvo evaluada por 

un cuestionario de 10 ítems 

estructurado en función de 

sus dimensiones empatía, 

seguridad, confiabilidad, 

atención al usuario e 

interacción humana. 

Empatía 
Compromiso con el usuario 

Ordinal 

Nunca (1), 

Casi siempre (2), 

Siempre (3) 

Cortesía 

Seguridad 
Condiciones apropiadas 

Confidencialidad 

Confiabilidad 
Servicio oportuno 

Actitud de ayuda 

Atención al usuario 
Saber escuchar 

Control de emociones 

Interacción humana 
Interacción recíproca 

Relaciones positivas 
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Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

 Instrumento variable independiente para la recolección de datos 

Clima organizacional 

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo medir la relación que existe 

entre el clima organizacional y la calidad del servicio en los trabajadores de una 

Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas. 

Instrucción: A continuación, se muestra un cuestionario estructurado el cual 

permitirá recoger información referente de la variable clima organizacional, para lo 

cual se presenta una escala de valoración que será determinado por su percepción, 

para lo cual, usted sírvase seleccionar y escribir con (x) la alternativa que considere 

conveniente 

Nº 
Ítems 

Escala de valoración 

Nunc

a 

(1) 

Casi 

siem

pre 

(2) 

Siemp

re 

(3) 

CLIMA ORGANIZACIONAL 

DIMENSIÓN 1: LIDERAZGO 

1 

Los jefes, a través de sus acciones han 

propiciado la lealtad de sus trabajadores. 

2 

Se aprecian actitudes de rencor y 

resentimientos en la entidad 

3 

La entidad le genera a usted seguridad y 

confianza, que le permita comunicar de 

manera abierta sus aciertos y errores. 

4 

Los trabajadores muestran confianza y 

seguridad en lo que hacen 

DIMENSIÓN 2: CULTURA INSTITUCIONAL 

5 

Se evidencian valores y buenas prácticas 

en la entidad 

Los trabajadores sienten que pertenecen 
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6 a la institución 

7 

Los jefes promueven la unión e integridad 

en la entidad 

8 Los trabajadores perciben unión en la 

entidad 

DIMENSIÓN 3: RELACIONES INTERPERSONALES 

9 

Los trabajadores muestran actitudes 

positivas en el trabajo 

10 Los trabajadores son proactivos en la 

labor que realizan 

11 

Los jefes, propician el diálogo 

participativo entre los trabajadores, 

mediante reuniones constantes 

12 Los jefes promueven espacios donde los 

trabajadores intercambian conocimientos 

y experiencias 

DIMENSIÓN 4: COMUNICACIÓN 

13 

Los trabajadores expresan su opinión 

con asertividad 

14 Los jefes saben escuchar 

15 

Los jefes transmiten sus ideas, de 

manera integral y precisa 

16 Los trabajadores evidencian capacidad 

de diálogo 
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Instrumento variable dependiente para la recolección de datos 

Calidad del servicio 

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo medir la relación que existe 

entre el clima organizacional y la calidad del servicio en los trabajadores de una 

Unidad de Gestión Educativa Local de una provincia de Amazonas. 

Instrucción: A continuación, se muestra un cuestionario estructurado el cual 

permitirá recoger información referente de la variable calidad del servicio, para lo 

cual se presenta una escala de valoración que será determinado por su 

percepción, para lo cual, usted sírvase seleccionar y escribir con (x) la alternativa 

que considere conveniente 

Nº Ítems 

Escala de valoración 

Nunca (1) 
Casi 

siempre (2) 

Siempr

e (3) 

CALIDAD DEL SERVICIO 

DIMENSIÓN 1: EMPATÍA 

1 

Los trabajadores asumen el compromiso de 

atención al usuario de la mejor manera 

2 Los usuarios están satisfechos con atención 

que se les brinda 

3 

La amabilidad es una característica que 

resalta en los trabajadores de la entidad 

4 Los trabajadores entienden las necesidades 

de los usuarios 

DIMENSIÓN 2: SEGURIDAD 

5 

La entidad otorga las condiciones laborales 

mínimas para el desarrollo del trabajo, 

como, equipos, muebles, materiales, 

uniforme y ambiente propicio 

6 La infraestructura de la entidad se 

encuentra en óptimas condiciones 
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7 

Los trabajadores practican el principio de 

confidencialidad de la información que 

manejan 

8 Los trabajadores son reservados con la 

información que la entidad les proporciona 

DIMENSIÓN 3: CONFIABILIDAD 

9 

Los usuarios tienen la seguridad que la 

entidad brindará el servicio que solicitan de 

manera integral y oportuna 

10 Los trabajadores generan confianza a los 

usuarios en el servicio que prestan 

11 

Los trabajadores muestran una actitud de 

ayuda para atender los pedidos de los 

usuarios 

12 Los trabajadores tratan con amabilidad a los 

usuarios 

DIMENSIÓN 4: ATENCIÓN AL USUARIO 

13 El personal sabe escuchar a los usuarios 

14 Existe buena comunicación entre trabajador 

y usuario 

15 

Los trabajadores mantienen un control de 

emociones frente a actitudes ofensivas de 

los usuarios 

16 Se han percibido conflictos entre 

trabajadores y usuarios 

DIMENSIÓN 5: INTERACCIÓN HUMANA 

17 Existe buenas relaciones entre trabajadores 

18 Existe buenas relaciones entre jefes y 

trabajadores 

19 

Los jefes reconocen las virtudes y 

progresos de los trabajadores 
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20 La entidad propicia actividades de 

esparcimiento para los trabajadores, como 

actividades deportivas 
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Anexo 3: Certificados de juicios de expertos para instrumentos 
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Resultados de piloto para validez y confiabilidad 

Fiabilidad de la variable clima organizacional 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,974 16 

Fiabilidad de la variable calidad del servicio 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,981 20 

Barómetro de correlación de la Rho spearman 

Correlación directa o positiva Correlación Inversa o negativa 

-1.00= correlación negativa perfecta

-0.90 = correlación negativa muy

fuerte 

-0.75 = correlación negativa

considerable 

-0.50 = correlación negativa media

-0.25 = correlación negativa débil

-0.10 = correlación negativa muy débil

0.00 = No existe correlación 

alguna entre variables 

0.10 = correlación positiva muy débil 

0.25 = correlación positiva débil 

0.50 = correlación positiva media 

0.75 = correlación positiva considerable 

0.90 = correlación positiva muy fuerte 

1.00 correlación positiva positiva 
perfecta 

Nota, Hernández y Mendoza 2018 
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Anexo 4. Matriz de Consistencia 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN 
Y MUESTRA 

ENFOQUE/NIVEL 
(ALCANCE)/DISEÑO 

TÉCNICA/INSTRUMENTO 

Problema general Objetivo general 

Hi: Existe relación 
significativa entre el 
clima organizacional y 
la calidad de servicio 
en una Unidad de 
Gestión Educativa 
Local de una provincia 
de Amazonas. 
Ho: No existe relación 
significativa entre el 
clima organizacional y 
la calidad de servicio 
en una Unidad de 
Gestión Educativa 
Local de una provincia 
de Amazonas. 

VI 
Clima 

organizacional 

Unidad de 
análisis 
Trabajadores 
de una 
Unidad de 
Gestión 
Educativa 
Local 
Utcubamba 

Población 
115 
trabajadores 

Muestra 
115 
trabajadores 

Enfoque de 
investigación 
Cuantitativo 

Diseño 
No experimental, 
transversal, 
correlacional 

Técnica 
Encuesta 

Instrumento 
Cuestionario 

Método de análisis 
Coeficientes de correlación 
Rho de Spearman, Hauke 
& Kossowski (2011) 

PG ¿Qué relación existe entre el 
clima organizacional y la calidad 
del servicio de los trabajadores de 
una Unidad de Gestión Educativa 
Local de una provincia de 
Amazonas, año 2022? 

OG Analizar la relación que 
existe entre el clima 
organizacional y la calidad del 
servicio en los trabajadores de 
una Unidad de Gestión 
Educativa Local de una 
provincia de Amazonas, año 
2022. 

Problemas específicos Objetivos específicos 

VD 
Calidad del 

servicio 

P1 ¿Cuál es el nivel del clima 
organizacional en una Unidad de 
Gestión Educativa Local de una 
provincia de Amazonas? 

P2 ¿Cuál es el nivel de la calidad 
del servicio en una Unidad de 
Gestión Educativa Local de una 
provincia de Amazonas? 

P3 ¿Cuál es la relación que existe 
entre el clima organizacional y la 
calidad del servicio en una Unidad 
de Gestión Educativa Local de 
una provincia de Amazonas? 

O1 Identificar el nivel de clima 
organizacional en una Unidad 
de Gestión Educativa Local de 
una provincia de Amazonas. 

O2 Establecer el nivel de la 
calidad del servicio en una 
Unidad de Gestión Educativa 
Local de una provincia de 
Amazonas. 

O3 Determinar la relación que 
existe entre el clima 
organizacional y la calidad del 
servicio en una Unidad de 
Gestión Educativa Local de 
una provincia de Amazonas. 


