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PRESENTACION

Sefores miembros del Jurado:

Presentamos la tesis titulada “Clima organizacional y calidad de servicio
educativo en las Instituciones Educativas Publicas del Distrito de Villa El
Salvador - UGEL 01 - 2012, con la finalidad de determinar si el clima
organizacional se relaciona con la calidad de servicio educativo en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo para obtener el grado de Magister en Educacion, con mencion en

Administracion de la Educacion.

El documento consta de cuatro capitulos:

Capitulo |, Problema de investigaciéon, que comprende la problematica en

estudio.

Capitulo Il, Marco teo6rico, que comprende los planteamientos teoricos

referentes a las variables.

Capitulo Ill, Marco metodoldgico, comprende, las hipétesis y variables, asi

como la metodologia utilizada.

Capitulo IV, Resultados, comprende los hallazgos obtenidos y que permite

elaborar las conclusiones.

Los Autores



INDICE

Dedicatoria
Agradecimiento
Presentacion
indice
indice de tablas
indice de figuras
Resumen
Abstract
Introduccion
CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento de problema

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema General
1.2.2. Problemas Especificos

1.3. Justificacion

1.4. Limitaciones

1.5 Antecedentes
1.5.1 A nivel internacional
1.5.2 A nivel nacional

1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo General
1.6.2. Objetivos Especificos

CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 Clima Organizacional

2.1.1 Definiciones
2.1.2 Caracteristicas del clima organizacional
2.1.3 Rendimiento laboral
2.1.4 Desarrollo organizacional
2.1.5 Teoria del clima organizacional de Likert
2.1.6. Dimensiones del clima organizacional

a. Relaciones interpersonales

b. Estilo de direccion

Xii

15
18
18
18
19
20
21
21
22
26
26
26

28
28
30
32
33
37
38
38
42



2.2

2.3

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5

3.6.

3.7.

4.1.

c. Ambiente laboral
d. Recursos
Calidad del servicio educativo
2.2.1 Definicion de servicio educativo
2.2.2 Calidad educativa
2.2.3 Mejora continua del servicio educativo
2.2.4 Elementos de la calidad educativa

2.2.5 Dimensiones de la calidad del servicio educativo

a. Equidad

b. Eficiencia

c. Eficacia

d. Interculturalidad
Definicion de términos basicos

CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
Hipotesis
3.1.1. Hipotesis General
3.1.2. Hipotesis especificos
Variables
3.2.1. Definicion conceptual
3.2.2. Definicién operacional
Metodologia
3.3.1 Tipo de investigacion
3.3.2 Disefio de Investigacion
Poblacion y muestra
Método de investigacion
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.6.1. Técnicas
3.6.2. Instrumentos
3.6.3. Validez y confiabilidad
Métodos de analisis de datos
CAPITULO IV
RESULTADOS
Descripcién
4.1.1 Descripcion del clima organizacional
4.1.1.1 Relaciones interpersonales

Vi

43
43
44
44
46
50
55
57
57
58
58
59
60

63
63
63
63
63
64
65
65
66
66
67
67
67
67
69
70

73
73
73



4.1.1.2 Estilos de direccion

4.1.1.3 Ambiente laboral

4.1.1.4 Uso de recursos

4.1.1.5 Clima organizacional

4.1.2 Descripcion de la calidad del servicio educativo

4.1.2.1 Equidad

4.1.2.2 Eficiencia

4.1.2.3 Eficacia

4.1.2.4 Interculturalidad

4.1.2.5 Calidad del servicio educativo

4.1.3 Pruebay contraste de hipotesis

4.1.3.1 Clima organizacional y calidad del
servicio educativo

4.1.3.2 Clima organizacional y equidad en la
calidad del servicio educativo

4.1.3.3 Clima organizacional y eficiencia en la
calidad del servicio educativo

4.1.3.4 Clima organizacional y eficacia en la
calidad del servicio educativo

4.1.3.5 Clima organizacional e interculturalidad
en la calidad del servicio educativo

4.2  Discusién

Conclusiones
Sugerencias
Referencias Bibliogréaficas

Anexos

Anexo 1 Matriz de consistencia

Anexo 2 Operacionalizacion de variables
Anexo 3 Instrumentos

Anexo 4 Confiabilidad

Anexo 5 Base de datos

Anexo 6 Validaciones
Anexo 7 Fotos
Anexo 8 Documentos

vii

74
75
76
77
78
78
79
80
81
82
83

83

84

86

87

89
91

94
95
97

103
106
108
110
112
128
135
139



Tabla 1

Tabla 2

Tabla 3

Tabla 4

Tabla 5

Tabla 6

Tabla 7

Tabla 8

Tabla 9

Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12

Tabla 13

Tabla 14

Tabla 15

Tabla 16

Tabla 17

Tabla 18

Tabla 19
Tabla 20

INDICE DE TABLAS

Pagina
Variable 1: Clima organizacional 64
Variable 2: Calidad del servicio educativo 65
Poblacion de estudio 66
Juicio de expertos 69
Confiabilidad 70
Distribucién de frecuencias de las relaciones interpersonales
entre los agentes educativos de las I.EP de Villa el salvador 73
Distribucion de frecuencias de los estilos de direccion de los
Directivos de las I.EP de Villa el salvador 74
Distribucion de frecuencias del ambiente laboral en las
I.LEP de Villa el salvador 75
Distribucion de frecuencias del uso de recursos en las
|.EP de Villa el salvador 76
Distribucién de frecuencias del clima organizacional en las
I.LEP de Villa el salvador 77
Distribucién de frecuencias de la equidad en la calidad del
Servicio educativo en las I.EP de Villa el salvador 78
Distribucion de frecuencias de la eficiencia en la calidad del
Servicio educativo en las I.EP de Villa el salvador 79
Distribucion de frecuencias de la eficacia en la calidad del
Servicio educativo en las I.EP de Villa el salvador 80
Distribucion de frecuencias de la interculturalidad en la
calidad del servicio educativo en las I.EP de Villa el salvador 81
Distribucion de frecuencias de la calidad del servicio
Educativo en las I.EP de Villa el salvador 82

Rho de Spearman entre clima organizacional y calidad de servicio

Educativo 83
Rho de Spearman entre clima organizacional y la equidad 84
Rho de Spearman entre clima organizacional y eficiencia 86
Rho de Spearman entre clima organizacional y la eficacia 88

Rho de Spearman entre clima organizacional e interculturalidad 89

viii



INDICE DE FIGURAS
Pagina

Figura 1 Niveles de relaciones interpersonales entre los agentes educativos

en las |.LEP de Villa el Salvador expresados en porcentaje 73
Figura 2 Niveles de estilos de direccion de los directivos en las

I.EP de Villa el Salvador expresados en porcentaje 74
Figura 3 Niveles de ambiente laboral en las I.EP de Villa el Salvador

expresados en porcentaje 75
Figura4 Niveles del uso de recursos en las I.LEP de Villa el Salvador

expresados en porcentaje 76
Figura5 Niveles del clima organizacional en las I.EP de Villa el Salvador

expresados en porcentaje 77
Figura 6 Niveles de equidad en la calidad del servicio educativo en las I.EP

de Villa el Salvador expresados en porcentaje 78
Figura 7 Niveles de eficiencia en la calidad del servicio educativo en las |.EP

de Villa el Salvador expresados en porcentaje 79
Figura 8 Niveles de eficacia en la calidad del servicio educativo en las I.EP

de Villa el Salvador expresados en porcentaje 80
Figura 9 Niveles de interculturalidad en la calidad del servicio educativo

en las |.LEP de Villa el Salvador expresados en porcentaje 81
Figura 10 Niveles de calidad del servicio educativo en las I.EP de Villa

el Salvador expresados en porcentaje 82

Figura 11 Relacién entre clima organizacional y calidad del servicio educativo 84

Figura 12 Relacioén entre clima organizacional y la equidad 85
Figura 13 Relacién entre clima organizacional y la eficiencia 87
Figura 14 Relacion entre clima organizacional y la eficacia 88
Figura 15 Relacién entre clima organizacional y la interculturalidad 90



RESUMEN

La presente investigacion titulada “Clima organizacional y calidad de
servicio educativo en las Instituciones Educativas Publicas del Distrito de Villa
El Salvador- UGEL 01 — 2012”, tiene como objetivo determinar la relacion entre
el clima organizacional y calidad de servicio educativo de los estudiantes y
surge como respuesta a la problematica de la Institucion Educativa descrita.

La investigacion obedece a un tipo correlacional y disefio no
experimental, transversal, habiéndose utilizado cuestionarios tipo Likert como

instrumentos de recoleccion de datos a una muestra de 234 estudiantes.

Luego de haber realizado la descripcion y discusion de resultados,
mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, se llegd a la siguiente
conclusion: El clima organizacional si se relaciona positivamente con la calidad
de servicio educativo en las Instituciones Educativas Publicas de Villa el
Salvador - UGEL 01 - 2012”; habiendo obtenido un Rho=0,407 y un p-
valor=0.000 en la correlacion de Spearman.

Palabras clave: Clima organizacional y calidad de servicio educativo.



ABSTRACT

The present qualified investigation "Climate organizacional and quality of
educational service in the Educational Public Institutions of the District of Villa
The Salvador - UGEL 01 - 2012", has as aim determine the relation between
the climate organizacional and quality of educational service of the students and
arises as response to the problematics of the Educational described Institution.

The investigation obeys a type correlacional and not experimental,
transverse design, having been in use questionnaires type Likert as instruments
of compilation of information to a sample of 234 students.

After having realized the description and discussion of results, by means
of the coefficient of Spearman's correlation, it came near to the following
conclusion: The climate organizacional yes relates positively to the quality of
educational service in the Educational Public Institutions of Villa the Salvador -
UGEL 01 - 2012"; having obtained a Rho=0,407 and one p-valor=0.000 in

Spearman's correlation.

Key words: Climate organizacional and quality of educational service.
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