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RESUMEN

El proposito general de este trabajo de investigacion es establecer la relacion entre el Clima
Organizacional y la Calidad del Servicio educativo en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima
- 2022. Este estudio es de nivel correlacional con un disefio descriptivo-correlacional de tipo basico
y un enfoque cuantitativo. La poblacion total fue de 60 docentes, mientras que la muestra fue de
52 docentes. Para recolectar datos sobre la variable Clima Organizacional, se utiliz6 una técnica
de encuesta y un cuestionario de Clima Organizacional desarrollado por el investigador con alta
fiabilidad de Cronbach. Ademas, se utilizé la técnica de encuesta para la variable Calidad del
Servicio y un cuestionario de Calidad del Servicio desarrollado por el mismo investigador con alta
fiabilidad. Para el procesamiento de datos, se utilizé el programa estadistico SPSS. Los resultados
del anélisis de datos muestran una relacién significativa entre el Clima Organizacional y la Calidad
del Servicio en la I. E. Héroes del Cenepa - 2022, lo que se corroboramediante la prueba de

correlacion de Rho de Spearman (0.703) y con un valor de p = 0.001.

Palabras Clave: Clima Organizacional, Estructura, Responsabilidad, Recompensa,

Relaciones, Calidad, Servicio, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia.



ABSTRACT

The general objective of this research work is to establish the relationship that exists between the
Organizational Climate and the Quality of the Educational Service in the I. E. Héroes del Cenepa
N ° 130 of Lima - 2022. The level of this research is correlational with a descriptive design -
correlational of basic type with a quantitative approach. The population was composed of 60
teachers and the sample was 52 teachers, to collect the data of the Organizational Climate variable,
the survey technique was used, and for the instrument, an Organizational Climate questionnaire
prepared by the researcher himself with a Cronbach's high reliability that corroborates the
existence of a strong reliability, in turn, in the Quality of Service variable, the survey technique
was used and as an instrument a Quality of Service questionnaire was also prepared by the
researcher himself, the reliability of this instrument was highly reliable. To process the data, the
statistical program SPSS was used. The results that we obtained after the processing and
subsequent analysis of the data show us that there is a significant relationship between the
Organizational Climate and the Quality of the Educational Service in the I. E. Héroes del Cenepa

- 2022. This is corroborated by the Spearman’s Rho connection test (0.703) and with a p = 0.001.

Keywords: Organizational Climate, Structure, Responsibility, Reward, Relations, Quality,

Service, Reliability, Response Capacity, Security, Empathy.



INTRODUCCION

A lo largo de las ultimas décadas, varias naciones de nuestro continente han sufrido avances
significativos en diversos aspectos como el crecimiento econdémico, la globalizacion y en menor
nivel la reduccion de la pobreza; esto permitié una circunstancia adecuada para que se desarrolle
la educacidn, la misma que debe ser garantizada por la institucion educativa a todos los alumnos sin
considerar su estrato social; esto acarrea a tener presente la manera en la cual se conducen en su
gestion las instituciones educativas, porque si se quiere ofrecer una gestion institucional de calidad
también es obligatorio que los servicios educativos que se brindan sean de calidad; es asi que se
aborda el clima organizacional como un factor relevante que incide en la calidad del servicio

educativo.

Por lo cual, la inquietud del presente trabajo de investigacion con fines de abordar y sumar
a la calidad del servicio educativo en nuestro pais es la de saber ; Qué relacion existe entre el clima
organizacional y la calidad del servicio educativo en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima —

20227

Siendo un tema de investigacion de un grado de importancia muy elevado, porque nos
prioriza que un clima organizacional adecuado con un clima adecuado ayuda en acrecentar la
productividad laboral y agiliza la interaccion con el ambiente y con los demas colegas, lo cual es

indispensable en el manejo eficiente euna institucion educativa.

Esta investigacion, da a conocer la relacion que existe entre las variables estudiadas, las

cuales se desarrollaran detalladamente, en los apartados correspondientes.

El presente trabajo de investigacion se divide en cinco capitulos. El Capitulo I, denominado

Planteamiento del Problema, aborda la fundamentacidn y planteo del problema de investigacion,



la justificacion (social, tedrica y metodologica) y los objetivos (general y especificos). En el
Capitulo 11, denominado Marco Teorico, se presentan los antecedentes a nivel nacional e
internacional, las bases teoricas y cientificas relacionadas con la investigacion y el marco
conceptual de las variables y dimensiones. EI Capitulo 111, titulado Hipdtesis, describe la hipotesis

general y especifica, asi como la definicién conceptual y la operacionalizacion de las variables.

El Capitulo 1V, titulado Metodologia, describe que la investigacion es de tipo basica con un método
hipotético-deductivo, de nivel correlacional y disefio descriptivo-correlacional. Ademas, se sefiala
la poblacion de estudio compuesta por 60 docentes, asi como las técnicas e instrumentos utilizados
para recolectar datos. El Capitulo V, titulado Resultados, describe los hallazgos y la contrastacion
de hipotesis. Finalmente, se presentan el andlisis y discusion de los resultados, asi como las

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos correspondientes.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la realidad probleméatica

Las instituciones como en el caso de las escuelas estan integradas por individuos que
integran el personal directivo, personal de servicio, educandos y padres o tutores de familia; y estos
conforman parte de la denominada comunidad educativa. Todos ellos realizan sus funciones
teniendo en cuenta los objetivos planteados por la institucion educativa, bajo este concepto se
puede aseverar que las personas se interrelacionan unos con otros, segin Munduate (1997, p.25),
los vinculos que prevalecen al interior de un centro educativo determinan “el clima organizacional,
provocando asi un choque de ideas y negociaciones”; en otras palabras, personas contrapuestas que

pertenecen a un proceso de adaptacion.

En lo concerniente al tratado que versa sobre el clima organizacional en un centro
educativo, este tuvo su desenlace debido a las modernizaciones que sufrian las instituciones, por
parte del avance tecnoldgico y cientifico que dia a dia se va dando; frente a esto Alvarez (2006),
puntualizo que: Se comienza a analizar el clima organizacional, tomando como base los estudios
de Tolman; él mediante mapas cognitivos concluyo que el entorno principal para la conducta es
subjetivo y antecede al clima; la cual es consecuencia de la percepcidn subjetiva concerniente al

ambiente organizacional, y que provoca ciertas conductas en las personas.

El clima organizacional tiene una gran influencia en todas las instituciones, sobre todo en
las escuelas originando un ambiente que influye sobre el estado de animo de la poblacién
estudiantil, sobre la disciplina de sus integrantes y en el desempefio de sus funciones asignadas.
Echegaray (2015) sostiene que en estos ultimos afios se ha perseguido la reduccion de

desigualdades y asi, hacer posible una convivencia sosegada; desde siempre en los salones de clase
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se imparte una cultura de respeto, de paz y de valores, sin embargo, esto resulta opuesto debido a
que en innumerables ocasiones prevalecen los intereses particulares lo que provoca un clima
desfavorable y por ende no permitird mejorar el nivel del servicio educativo que se presta dentro

de las instituciones.

Asimismo, es indispensable puntualizar que para que los docentes realicen sus actividades
laborales en las instituciones, se tienen que priorizar las relaciones concretas y respetuosas; pero
en muchos casos el clima de una organizacion es influenciado por los sucesos que se daran en su
interior, ante esto es relevante que las ordenes y disposiciones del director se dé de manera

respetuosa y transparente.

Como institucion educativa es indispensable ofrecer un servicio con un alto estandar de
calidad pensando en el estudiante, y para esto es necesario velar por ello, asi también tomar como
referente lo efectuado en otros paises, en lo concernientes a las naciones asiaticas Dug (2012)
puntualizo que las instituciones educativa brindan un servicio educativo centrado en un sistema
exploratorio y no en un sistema memoristico, basandose en gue son los mismos estudiantes los que
generaran sus propias ensefianzas, en donde el maestro cumple una funcion intermediadora, de
guia para que alcancen sus aprendizajes; debemos sefialar que todo esto sera posible si se trabaja

en equipo, planificando y designando responsabilidades.

Para Latinoamérica la Unesco (2015) menciono que la ensefianza atraviesa una evolucion
y que es imprescindible tener un equipo de docentes cualificados,para trabajar en grupos; pero todo
esto serd posible si se da un clima organizacional apropiado, endonde el maestro se sienta

involucrado.
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Considerando al Tercer Estudio Regional Comparativo y Explicativo, los resultados
exponen un avance cuantitativamente significativo sobre el rendimiento de los educandos

nacionales de educacion basica durante los afios 2006 y 2013.

Cabe resaltar que uno de los indispensables aspectos que inciden en el rendimiento de los
alumnos es la calidad de la ensefianza que reciben. Asimismo, las dificultades que atafien a los
docentes son uno de los relevantes aspectos que tienen como consecuencia una mala calidad en el

servicio educativo en el Perd. Rivero, (2010).

En la I.E Héroes del Cenepa N° 130 situado en San Juan de Lurigancho; uno de los distritos
del cono este de Lima desde su creacion en el afio 1981 mediante Resolucion Zonal N° 00881 se
concibe como una institucion con altos niveles de calidad y que cumplira con los estandares
educativos esperado por los estudiantes y los padres de estos, lo cual se fue cimentando durante
los siguientes afos y asi se mantuvo durante muchos mas, pero en la Gltima década esta calidad
educativa se havisto menguada principalmente debido al clima organizacional que en ella impera
sobre todo entre los docentes pero que no solo se limita a ellos, sino también entre docentes y otros
colaboradores de la institucion educativa; esto queda expuesto en las diversas discrepancias e
inclusos conflictos que se dan de manera periddica durante fechas especificas; como por ejemplo;
la celebracion de actividades dentro de la escuela (aniversario de la I. E; Clausura del afio escolar;
etc) prueba de ello se puede apreciar inasistencia del personal, baja motivacién e incluso rotacion
del personal docente, lo cual provoca y trae como consecuencia directa una pésima calidad del
servicio educativo, la cual queda evidenciada no solo en la opinién de los padres de familia y
alumnado en general los cuales han sido testigos oculares de las constantes rifias que se aprecian

dentro de la institucion entre docentes e incluso entre estos y el personal directivo pues un cierto
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porcentaje de los primeros no aprueba las politicas y lineamientos del director y demuestran de
manera discreta y en algunos casos, de manera explicita su poca intencién de cooperar con el
director y apoyar las decisiones de este ya que este Gltimo proviene de las filas de los docentes de
primaria, y esto entre otros aspectos les parece inaceptable a la gran mayoria de los docentes de
secundaria provocando una radical polarizacion entre los docentes de la institucion; acarreando
una baja en el nivel del servicio educativo prestado, que afecta de manera directa a los educandos,
lo cual queda reflejado en el bajo puntaje de las constantes prueba y examenes académicos a los

cuales son sometidos los alumnos periédicamente.

1.2. Delimitacion del problema

1.2.1. Delimitacién espacial

El presente estudio se desarrollo en la Institucion Educativa Héroes del Cenepa N° 130. Situado

en San Juan de Lurigancho, uno de los distritos del cono Este de Lima.

1.2.2. Delimitacién temporal

La investigacion presente, tuvo su desenlace durante el afio 2022.

1.2.3. Delimitacion conceptual

En lo concerniente a la primera variable: Clima Organizacional se adopta el estudio realizado
por Litwin y Stringer; y en lo que compete a la segunda variable: Calidad del Servicio Educativo

consideramos la teoria de Zeithaml, Parasuraman y Berry.

1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema General
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¢ Qué relacidn existe entre el Clima Organizacional y la Calidad del Servicio Educativo en la I.

E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima —2022?

1.3.2. Problemas Especificos

¢ Qué relacion existe entre el Clima Organizacional y la Fiabilidad en la institucion educativa

Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022?

¢ Qué relacion existe entre el Clima Organizacional y la Capacidad de Respuesta en la

institucion educativa Heroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022?

¢ Qué relacion existe entre el Clima Organizacional y la Seguridad en la institucion educativa

Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022?

¢ Qué relacién existe entre el Clima Organizacional y la Empatia en la institucion educativa

Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022?

1.4. Justificacion

1.4.1. Social

Dado que se enfoca principalmente en el &rea de gestion educativa de la institucién ubicada en

el barrio San Juan de Lurigancho, la investigacidn aqui tratada es sumamente pertinente para la
sociedad moderna. De esta manera se podrd comprender la posicion de los docentes y tomar

precauciones para evitar que repercuta en su desempefio.

1.4.2. Teorica
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La hipotesis general del presente estudio, que se sustenta en las teorias relacionadas con cada
variable, es que existe relacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio educativo en
la institucion educativa Héroes del Cenepa N. 130. Las conclusiones obtenidas del analisis

estadistico confirman esta asociacion, apoyando la razon teorica previamente establecida.

En consecuencia, el analisis estadistico realizado confirma la asociacion entre ambas variables.

1.4.3. Metodoldgica

En la técnica de este estudio de investigacion se utilizd6 un disefio transversal no
experimental, un componente crucial de las investigaciones correlacionales. Para garantizar la
validez y aplicabilidad de la teoria que surja de la investigacion, los datos se trataran de forma

metddica y responsable.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Establecer la relacion que existe entre el Clima Organizacional y la Calidad del Servicio

Educativo en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos

Establecer la relacion que existe entre el Clima Organizacional y la Fiabilidad en la I. E. Héroes

del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.

Establecer la relacion que existe entre el Clima Organizacional y la Capacidad de Respuesta en

la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.
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Establecer la relacion que existe entre el Clima Organizacional y la Seguridad en la I. E. Héroes

del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.

Establecer la relacion que existe entre el Clima Organizacional y la Empatia en la I. E. Héroes

del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.
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Il. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Mejia (2018) con su investigacion intitulada "Clima organizacional y compromiso en el
trabajo en una institucion educativa" de la Universidad Auténoma de Querétaro, México.
Establece que su estudio tiene como proposito buscar la conexién entre el clima organizacional y
el compromiso en el trabajo. Para ello, se adoptdé una metodologia cuantitativa, con enfoque
correlacional en un disefio llamado “no experimental” de tipo transaccional. El acopio de la
investigacion utilizo como instrumento de investigacion el cuestionario para distintos para cada

variable, con una muestra de 50 docentes.

Es importante destacar que el propdsito de la investigacion fue determinar la conexién entre
dos variables especificas: el clima organizacional y el compromiso en el trabajo; y que entre sus
principales resultados, el investigador sefiala que un buen clima organizacional es relevante y va
en consonancia con el compromiso Yy la lealtad en el trabajo, por lo que se tiene que trabajar con
mas ahinco en el clima organizacional para que de esa manera contemos con mas personal
comprometido con la institucion; también es relevante puntualizar que los aspectos que se
consideraron para dicho estudio fueron, el reconocimiento, la capacidad de liderazgo y la
infraestructura; las mismas en lasque debemos trabajar mas, porque estas nos brindan los
parametros para saber como podemos seguir laborando con mas compromiso; sumado a esto se
foment6 un ambiente de motivacion en los colaboradores, porque al aplicar los instrumentos, estos
se sintieron considerados y tomados en cuenta por la institucion educativa y su predisposicion
para ejecutar mejoras en esas areas y generar un escenario adecuado para cumplir mejor sus

labores, del mismo modo también como enfocarse en su bienestar fisico.
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Alcala (2017) en su tesis titulada "EI Clima Organizacional en una Institucion Publica de
Educacion Superior", de la Universidad San Juan Bautista en México. El objetivo principal de esta
investigacion fue examinar el clima organizacional en una institucion pablica de educacion
superior, para identificar los aspectos indispensables presentes en la misma. Para tal fin, se optd
por la aplicacion de un instrumento estandarizado. El trabajo de investigacion, fue el autor
seleccion6 un disefio descriptivo correlacional de corte transversal, que permitié obtener
informacion precisa sobre 112 colaboradores que conforman la poblacion. Ademés, 50
trabajadores de la institucion, los cuales conformaron la muestra, y sobre quienes aplicaron ambos
instrumentos relacionados a las dsvariables en cuestion. En definitiva, esta tesis representa una
contribucidn significativa al campo tedrico del clima organizacional en instituciones publicas de
educacién avanzada, en el cual sus conclusiones son favorables de y gran utilidad para el disefio

de estrategias encaminadas a mejorar la calidad del ambiente laboral en este tipo de organizaciones.

El trabajo de investigacion tuvo las siguientes conclusiones: los colaboradores de la
institucién pablica de educacion superior tienen una opinidn positiva de la misma, pero que su
percepcion del clima organizacional es regular, especialmente en las variables de conflictos y
recompensas. En relacién ala variable de conflicto, se encontré que los colaboradores tienen una
tolerancia y capacidad de resolucion de conflictos limitada. La baja apreciacion de esta variable
puede estar relacionada con la rigidez de los niveles jerarquicos en la institucion, lo que dificulta
la comunicacion y prolonga los desacuerdos. Sin embargo, en los grupos de trabajo méas pequefios,

la interaccién entre los colaboradores es mas efectiva.
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Coromoto (2017) en su tesis titulada “Capacidades humanas y calidad del servicio
educativo de las escuelas bolivarianas en Venezuela”, la investigacion se desarrollo en la
Universidad de Ledn. Tiene como proposito examinar la conexion entre dos variables: las
capacidades humanas y la calidad del servicio. La investigacion se desarroll6 utilizando un enfoque
descriptivo correlacional, para la recopilacion de la informacion se utilizé el instrumento de

investigacion, el cuestionario. Se aplicaron los cuestionarios a 178 personas.

El autor luego de examinar los resultados a los cuales arribo, pudo concluir que actualmente
la sociedad exige una educacién con una alta calidad en todos los aspectos, sin embrago en muchos
casos, es la misma sociedad la que ignora cuales son tales aspectos importantes a analizar para que
sea posible manifestar que se tiene una ensefianza con un excelente nivel de calidad en los centros
educativos venezolanos, asimismo se colige que es beneficioso establecer sélidas relaciones entre
la comunidad y el personal educativo; por otro lado, es indispensable hermanar los centros
educativos con los diversos intereses que busca la sociedad, asi pues, se debe entender que la

institucion educativa y la comunidad no gozan de realidades diferentes.

Polanco (2017) en su tesis titulada "EIl clima y la satisfaccidn laboral en los docentes del
InstitutoTecnolégico de Administracién de Empresas (INTAE) de la ciudad de San Pedro Sula",
de la Universidad Nacional Francisco Morazan en Honduras. La investigacion tuvo un enfoque

cuantitativo, de disefio no experimental y con un nivel descriptivo.

Considerando el objetivo de estudio, la poblacion integrada por docentes pertenecientes al
Instituto Tecnoldgico de Administracion de Empresas. La investigacion se enfocé en el analisis
del clima organizacional y la satisfaccion laboral en este colectivo, con el propoésito de identificar

posibles factores que pudieran influir sobre el rendimiento y bienestar de los docentes.
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Las conclusiones a las cuales arribo este tratado son de gran aprovechamiento para la
elaboracion de estrategias, lineamientos y politicas orientadas a mejorar la calidad del ambiente
laboral en la institucion sefialada lineas mas arriba, asi como en otras instituciones educativas
similares. En definitiva, la tesis de Polanco representa una valiosa contribucion al campo de estudio

de la satisfaccion laboral y el clima organizacional en el campo académico.

El autor concluyd que el clima laboral se ve afectado de manera favorable por el
compromiso de los docentes con su trabajo como educadores, 1o que esta relacionado con una
teoria denominada “teoria de las expectativas”. Ademas, las interacciones sociales dentro de la
escuela inciden en el clima laboral y por lo tanto, en la organizacién en su conjunto. En cuanto a
la satisfaccion laboral, se identifica que el personal docente esté insatisfecho. Ademas, se encontrd
que el clima laboral, a través de sus diferentes dimensiones, impacta en la satisfaccion laboral a
través de su incidencia psicolégica, lo que afecta la calidad del servicio educativo y perjudica a los

estudiantes en el desarrollo de su aprendizaje, ya que estan a punto de incorporarse a la sociedad.

Figueroa (2019) en su tesis titulada “Clima organizacional y su correlacién con la calidad
en el servicio en una institucion de educacion de nivel medio superior”, de la Universidad Juarez
del Estado de Durango, México. Tiene como objetivo determinar la interaccion que se da en ambas
variables que fueron objeto del presente estudio; del mismo modo debemos sefialar que esta
investigacion se presenta como tipo cuantitativa, con un enfoque no experimental el cual posee un
nivel correlacional de carécter transversal, en lo concerniente a la recopilacion de datos se uso la
encuesta como técnica, en donde se analiz6 a dos instituciones educativas particulares de Mexico;
y con las cuales se pudo obtener un coeficiente alfa de Cronbach = 0.954 corroborando dicha

correlacion existente.
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El estudio demostré que efectivamente se da una correspondencia positiva entre el clima
organizacional y la calidad de los servicios educativos ofrecidos, y que tener un clima
organizacional de alta calidad es crucial para diferenciarse de otras instituciones educativas y
enfrentar los cambios constantes que exige el entorno actual. Ademas, se encontré que factores
como el entorno laboral,la satisfaccion del personal, entre otros, estan estrechamente relacionados
y son significativos para garantizar un adecuado nivel de la calidad de los servicios educativos
brindados. Comprender este procediendo hace que la gestion de la institucion implemente mejoras
estratégicas en el comportamiento y procesos necesarios para crear un ambiente favorable para los
colaboradores, que beneficie a la institucion y genere satisfaccion por haber alcanzado las

expectativas en los educandos.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Entre una de las investigaciones desarrolladas en el Peru se puede apreciar el elaborado por
De la cruz (2018), quien en su tesis titulada “La cultura organizacional y la calidad del servicio
educativo en el CETPRO publico Huaral — 2018 ”, de la Universidad Cesar Vallejo. Busca como
finalidad hallar la relacion que existe entre el clima organizacional y la calidad del servicio
educativo. Cabe destacar que esta investigacion es de caracter basico, con un perfil cuantitativo; asi
mismo hace uso de un disefio llamado “no experimental”. Se llevo a cabo con 25 maestros que
conformaron la muestra, a quienes se les aplicaron cuestionarios para recopilar la informacion

necesaria.

Después del analisis de los datos, el autor coligio que efectivamente existe un vinculo entre
la cultura organizacional y la calidad del servicio educativo, el mismo que quedo expuesto durante
el accionar de los directivos al momento de organizar y ejecutar de la mano con los docentes
estrategias laborales para lograr objetivos trazados, todo ello contribuye e mejorar el clima

organizacional, pues repercute en los docentes provocandoles innovar constantemente y de esa
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manera mejorar sustancialmente el nivel de la calidad del servicio educativo prestado con el

propdsito de mejorar la formacion integral de los educandos.

Machaca (2018) en su tesis titulada “Clima organizacional y desempefio laboral del
personal de la DISA APURIMAC Il — ANDAHUAYLAS, 2018 de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas. Expone la relacion que se da entre la variable, tanto el clima organizacional y el
desempefio laboral del personal de la DISA Apurimac Il. Su metodologia nace con un enfoque es
cuantitativo, pero al mismo tiempo tiene un disefio correlacional, para lograr conseguir la
informacion requerida se valieron de un instrumento de investigacién aplicado a 74 colaboradores;
este cuestionario se constituy6 por 20 items que contaron con una escala de tipo Likert los mismos
que fueron validados, asimismo, ambas variables (clima organizacional y desempefio laboral) se
sometieron a un riguroso examen de confiabilidad en donde alcanzaron un Alpha de Cronbach de

0,864 y de 0,873 respectivamente.

El investigador concluye que efectivamente se da una correlacién muy alta entre la variable
clima organizacional y la variable desempefio laboral. Se afirm6 que, mientras los colaboradores
perciban el clima laboral adecuado, su desempefio sera mejor. Sin embargo, también se mencion6

que en algunos casos el desempefio de los colaboradores puede ser regular.

Aguado (2019) en su tesis intitulada “Clima organizacional de una institucion educativa
de Ventanilla segun la perspectiva de los docentes — 207/9”, de la Universidad San Ignacio de
Loyola.Busca definir las etapas del clima organizacional apreciado por el personal educativo en
una institucion de Ventanilla; la metodologia con la cual se trabajo esta investigacionfue la
siguiente: fue de nivel descriptiva y tuvo un disefio no experimental; asimismo; se laboré con 67
maestros, los cuales conformaron la muestra; asi mismos, estos fueron sujetos a una prueba en el

gue sacaron un coeficiente de confiabilidad del 756.
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El autor concluyo que, considerando la opinion de los instructores, el clima organizativo
en la institucién educativa objeto de estudio se encuentra en un nivel adecuado. En otras palabras,
los instructores creen que su lugar de trabajo se ajusta a los requisitos y posibilidades de la
asociacion educativa, aunque no en toda su extension. Adicionalmente, se observo que la
dimension de conexiones exhibe un nivel normal en relacién con el clima organizacional, mientras

que las dimensiones de estructura, incentivo y equivalencia presentan niveles aceptables.

Quinteros (2018) en su tesis titulada “Clima organizacional y calidad del servicio
educativo en las instituciones educativas publicas del nivel inicial del distrito de Chancay, 2018,
de la Universidad Cesar Vallejo. Siendo el objeto de investigacion determinar la asociacion entre
la variable que mide el clima organizacional y la variable que mide la calidad del servicio
educativo. El estudio empled un nivel correlacional transversal, un disefio no experimental y una
metodologia hipotético - deductiva. Para la recogida de datos se elaboraron dos cuestionarios: uno
que mide el clima organizacional con 25 items y otro que mide la calidad de los servicios
educativos con 35 items. Antes de ser utilizados en una muestra de 70 profesores, ambos items

completaron un proceso de confiabilidad y validez que fue revisado por especialistas.

El autor ha concluido en su investigacion que efectivamente se da una relacion muy alta en
cuanto al clima organizacional y la calidad del servicio educativo en la escuela objeto de estudio;
por otro lado se evidencio que la institucion educativa atraviesa por una transformacién que les
permitira estar actualizados con su entorno para poder proveer un servicio educativo de calidad,
debido al aumento de la demanda por una educacion personalizada y flexible, que exige a la

institucioén a ser versatiles en la resolucion de sus necesidades.

Flores (2019) en su tesis titulada “Caracteristicas del clima institucional y su relacion con

la calidad del servicio educativo de la institucién educativa N° 7072 de a UGEL 01, Villa el
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Salvador, 2019, de la Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman y Valle. Nace con la
férrea determinacion de hallar la relacion que se daentre el climay la calidad de servicio educativo
en la Institucion Educativa Publica N° 7072; en relacion a su metodologia, esta investigacion ha
utilizado un disefio descriptivo no experimental, en el cual la poblacion de estudio ha estado
compuesta por 38 maestros y 110 estudiantes de media. Para cuantificar ambas variables se han

empleado un par de pruebas disefiadas especificamente para este propdsito.

El autor ha concluido que efectivamente se da una relacion muy alta del clima institucional con la
calidad del servicio educativo. Sin embargo, el logro de esta relacién no se alcanza Gnicamente a
través del establecimiento de metas y objetivos estratégicos que aborden los principales problemas
pedagogicos de la institucion. El aspecto crucial se encuentra en la recopilacion periddica de
informacion que permita conocer el progreso realizado, incluyendo tanto los errores como los
aciertos, y estableciendo canales de comunicacion efectivos para obtener informacion de

retroalimentacion y ejecutar los ajustes necesarios en el desempefio pedagdgico.

Por otro lado, se ha observado que se da una relacién muy relevante entre el clima institucional,

enparticular en las areas de estado de animo, confianzay, y la calidad del servicio educativo.
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2.2. BASES TEORICAS

CLIMA ORGANIZACIONAL

Con respecto al sustento tedrico sobre el clima organizacional es indispensable puntualizar
que segun James (1996) una organizacion es “un conjunto de interacciones, a través de las cuales
las personas, guiadas por los gerentes, buscan alcanzar objetivos comunes”. Es por esto que una
institucion educativa es equivalente a una organizacion en la cual socializan las personas que seran

dirigidas por un lider, que para efectos de estos casos serian los directivos de la escuela.

En cuanto al clima, segin Etkin (2007) sostiene que la definicion de clima “posee un
sentido metafdrico que hace alusion al estado del tiempo, si es beneficioso o perjudicial a las

actividades, resaltando mas en el ambito social”

A este respecto, Chiavenato (2006) menciona que el clima organizacional es el ambiente
interno de una organizacion que combina numerosos elementos como el tipo de organizacion, los

objetivos, la tecnologia e incluso elementos relacionados con actitudes como los valores.

A la luz de esto, podemos afirmar que el clima organizativo es un conjunto de
caracteristicas Unicas que se aplican a una empresa determinada y que pueden utilizarse para influir
en el modo en que esa organizacion interactlia con sus partes interesadas y su entorno. El empleado
considera el clima organizativo como un conjunto de actitudes y posibilidades que establecen los

limites de la empresa y los posibles resultados de la actividad.

Considerando el objeto de la investigacion, se utilizo la definicion de clima organizacional
de Litwin y Stringer (1968), que lo define como: La percepcion directa o indirecta de las personas,
relacionadacon un grupo de caracteristicas del lugar de trabajo que afectan a la forma en que las
personas se involucran en sus actividades laborales y dan forma a sus comportamientos y

aspiraciones.



31

Los empleados entienden las caracteristicas organizativas en funcion de sus perspectivas,
como la estructura o las formas de recompensa. En consecuencia, el clima organizativo sirve de

divisor que mide la realidad tal como se ve y no como es en realidad.

Dimensiones del clima organizacional

En relacion a la teoria de Litwin y Stinger (citado por Sanchez, 2012) establecen 4 factores

en concordancia al clima organizacional: estructuras, responsabilidad, recompensa y relaciones.

En lo concerniente a la dimension estructura, Sdnchez (2012) detalla que:

llustra el conocimiento con la que cuentan todos los integrantes de la institucion con
respecto al numero de reglas, tramites, procesos engorrosos y demas restricciones a los cuales se
enfrentandurante el desempefio de su investigacion. Es la importancia que la institucion le da a la
burocracia, contra la importancia de contar con un ambiente de labores despejado, informal y sin

estructuras.

La labor del lider consiste en dirigir y organizar las labores desarrolladas internamente en
la empresa, promoviendo un clima laboral agradable y presentando los protocolos y lineamientos

correspondientes.

En otras palabras, incluye todas las normas, directivas o reglamentos que una organizacién

puede aplicar y que tienen un impacto directo en como se lleva a cabo un trabajo.

En lo concerniente a la dimension responsabilidad, Sanchez (2012) manifiesta que:

Es el sentir de los integrantes de la organizacion sobre su libertad en lo que se refiere a las
decisiones tomadas concernientes a sus actividades laborales. Es decir; es la manera de saber que
el control que se tiene sobre ellos es de manera general y no de tipo particular; ésea; la percepcion

de saberse su propio jefe y no contar con una doble inspeccion en las labores.
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Esta dimensién nos refiere a la autonomia con la que goza una persona al momento de
realizar sus actividades laborales en la organizacidn; sin embargo; ain se mantienen la supervision

con el objetivo de perfeccionar su trabajo.

Es decir, es la percepcion de “ser su propio jefe" por parte de los empleados. Poder tomar

decisiones sin consultar a los superiores en cada momento.

En lo concerniente a la dimension recompensa, Sanchez (2012) detalla que:

Es el conocimiento de los colaboradores frente a la justa distincion que han percibido debido
al trabajo bien realizado. Es decir, es la forma en que la organizacién emplea méas los premios e
incentivos en vez que el castigo. Es por esto que es una motivacidn extrinseca por que se encarga

del reconocimiento a un trabajo bien hecho.

En otras palabras, la satisfaccion de recibir elogios por un trabajo bien hecho. Se centra méas

en recompensar el comportamiento que en castigarlo.

Y por ultimo en lo concerniente a la dimension relaciones, Sanchez (2012) manifiesta que:

Se refiere a la idea de un lugar de trabajo acogedor y una interaccién adecuada entre

comparieros, asi como entre directivos y empleados, que tienen los socios de la organizacion.

Dicho de otro modo, es la impresién de un compafierismo universal respetable. Pone de
relieve el predominio de la amistad y de las redes sociales no oficiales, asi como la representacion
en que los directivos y empleados de la empresa perciben la ayuda mutua para resolver las

dificultades.

Teorias del clima organizacional

Cada empresa exhibe un clima organizacional, que repercutird en la inclinacion de cada

empleado y puede estar relacionado con cuestiones como el rendimiento laboral y la felicidad con
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la tarea que realiza, debido a esto, el investigador expuso determinadas caracteristicas, que se

detallan a continuacion: afirma Alcocer (2003):

Dado que el clima puede encontrarse en el lugar de trabajo, se supone que el clima seria
una variable adecuada para cuantificar el sistema de una organizacion. Rara vez son cualidades
duraderas de la organizacion. Es por esto que el clima, los procesos y las caracteristicas propias de

la organizacion, asi como sus colaboradores, integran un sistema activo e interrelacionado.

Para Amords (2007) las personas durante toda su vida son parte de una o varias
organizaciones, estas se capacitan para trabajar dentro de ellas y a lo largo de su vida estas personas

son moldeadas, sancionadas y recompensadas por estas organizaciones.

Conforme a esta teoria, la organizacion es conceptualizada como una cohesion en el ambito
social, creada y gestionada de forma lucida, la integran varios individuos y es un pilar para lograr
objetivos comunes; pero todo esto solo es posible si se conforma un equipo de trabajo consolidado
y entregado a una causa comun, en donde se organicen las acciones que hagan posible lograr el

objetivo trazado.

Es bien sabido que, en toda organizacion, los gerentes son aquellos que guian y controlan
las actividades, con el fin de alcanzar los resultados a través de los empleados, quienes vendrian a

ser los subordinados.

Asi pues, esta teoria sefiala que el comportamiento organizacional posee objetivos
integrados para definir la forma en que las personas se conducen a si mismas; entender el
comportamiento de cada empleado; tener la capacidad de conocer futuras actitudes de los

trabajadores y supervisar las actividades que desempefia cada colaborador.
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En una organizacion, segun el autor, el gerente debe ejecutar las siguientes actividades:
planear la fijacion de metas e implementar las estrategias para lograrlas; designacion de

responsabilidades; dirigir a sus empleados motivandolos y por Gltimo controlar las actividades.

Debemos puntualizar que existen distintas variables relacionadas al clima organizacional,
como por ejemplo las variables causales, las cuales sugieren definir el rumbo que toma una

organizacion, en temas administrativos, posturas, politicas y toma de decisiones.

El entorno interno de la empresa se proyecta a través de diversos tipos de variables, como
las variables intermedias, a través de las cuales podemos conocer elementos como la toma de
decisiones, la comunicacion y la motivacion. Los logros de la organizacion sirven de reflejo de las

variables finales, en las que influyen las variables causales e intermedias.

Debemos afiadir que la fusion de estas tres variables tiene como resultado en el clima
organizacional dos tipos opuestos del mismo. Uno de tipo autoritario, en el cual se genera la
explotacion; aqui la direccion no tiene mucha confianza en sus trabajadores, esto provoca un

ambiente de desconfianza y miedo en sus trabajadores.

Sin embargo, existe otro tipo de clima, el de tipo participativo, en donde impera la
confianza de los directivos hacia el personal, y a los colaboradores se les faculta innovar segun el

puesto que ocupan, aqui se prioriza la motivacion de los trabajadores.

Ante ello se deduce que en el clima participativo los beneficios que se obtienen son
mejores, porque el trato que se construyen con este tipo de clima son adecuadas y provocan una

retroalimentacion positiva en la organizacion.

Tipos de clima organizacional
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Segun el autor, la percepcidn que tenemos sobre el ambiente laboral esta influenciada por
tres tipos de factores, cuya interaccion genera los siguientes tipos. De acuerdo con la vision de
Likert (mencionada por Rodriguez en 2016), la conducta de los trabajadores se encuentra
estrechamente vinculada al comportamiento de los directivos y al contexto organizacional en el

que se desenvuelven.

En primer lugar, el clima autoritario-explotador, en donde la direccion no genera confianza
y esto trae como consecuencia el miedo sobre sus trabajadores, la mayoria de decisiones se toman
en los puestos mas altos de la organizacién, ademas las actividades labores se desarrollan bajo un

ambiente de miedo, amenazas y los incentivos y recompensas son nulos.

Luego tenemos el tipo de clima autoritario-paternalista, aqui si se genera confianza entre
el directivo y el trabajador, ambos toman decisiones en equipo, solo se recurre a las distinciones y

sanciones para motivar a los subordinados.

Posteriormente se cuenta con el clima consultivo, este se desarrolla en un ambiente
participativo, depositando la confianza en los colaboradores, también se adoptan las decisiones y
politicas indispensables que permitira al empleado tomar decisiones independientemente del nivel

en que se encuentre, este clima posee un ambiente dinamico que se centra en lograr los objetivos.

Y, por ultimo, tenemos el clima participativo, que demuestra que la direccion confia plena
y totalmente en sus empleados. Las decisiones se toman en todos los niveles y puestos de la
organizacion, lo que permite una mayor autonomia de los empleados en su trabajo. El trabajo en
equipo también predomina en este entorno, y existe un fuerte sentimiento de camaraderia y

confianza entre directivos y empleados.

Variable calidad del servicio educativo
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Segun Benites (2008), la calidad se refiere al nivel de productividad de una persona, el cual
esta estrechamente relacionado con su desempefio; la calidad planea las pericias, destrezas y
actitudes de una persona para desarrollar su trabajo eficientemente, lo cual repercutird en la
organizacion y la hard competitiva; desde el punto de vista de Cornejo (2006), Es esencial que no
se comprometan los factores que permitan cumplir con las expectativas y necesidades de los
usuarios, ya que la calidad se refiere a estar a la altura de dichas expectativas y satisfacer

completamente las necesidades de los mismos.

Hablar del servicio segun Kotler (1997) es referirnos a una actividad o beneficio que ofrece
una persona a otra (as); asimismo; estos en su mayoria son intangibles y no estan sujetos a un
caracter de propiedad. Su prestacion podria guardar relacion, en algunos casos con un producto

tangible.

Para Albrecht (2005) la calidad del servicio es el nivel de satisfaccion sobre una necesidad
que ofrece una cosa o experiencia, asi como la resolucién de un problema o el brindar un valor

agregado.

Sobre la variable calidad educativa, tenemos que tener en cuenta gque actualmente las
escuelas buscan ofrecer un servicio educativo de la mejor calidad, que haga posible que los
educandos se desenvuelvan de manera 6ptima en todos los d&mbitos de su vida (académico,

intelectual, moral, social y valores) que les permita ser agentes activos de la sociedad.

Segun Gento (2010), una actividad que se desenvuelve de forma interconectada y
colaborativa, que incluye todos los aspectos del individuo, y que asimismo contempla su
satisfaccion personal y la de su grupo cercano, es una actividad que demuestra la calidad del
servicio educativo; mientras que para Alvarez (2014) es buscar diferentes maneras de proveer el

servicio de educacionque satisfaga la necesidad de los usuarios; de esta forma se aporta al
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desarrollo de la comunidad, vigilando que el liderazgo y el rumbo tomado sean los méas adecuados,
a través de un trabajo en equipo en el cual toda la comunidad se vea involucrada durante toda la

etapa educativa.

Ante esto podemos aseverar que las instituciones educativas concebidas como
organizaciones tienen que tener siempre presente que los usuarios mas relevantes que adquieren el
servicio educativo son los estudiantes, y aquellos que ejecutan ese servicio son los trabajadores
que laboran dentro de las escuelas, es por ello que se debe cuidar que el servicio que se ofrece
provoque la mayor satisfaccion, en donde los usuarios mas importantes que son los estudiantes,

sean los més beneficiados.

Dimensiones de la calidad del servicio

Los criterios utilizados en este estudio para evaluar la calidad del servicio educativo se
derivan de Gento (2010), que apoya las conclusiones de Parasuraman, Zeithaml y Berry los cuales

precisan:

» La fiabilidad: es la capacidad de la organizacion que ofrece el servicio para hacerlo de
forma fiable, segura y concienzuda. La fiabilidad, o capacidad de prestar el servicio desde el
principio, se refiere a la idea que engloba todos los componentes que permiten al cliente evaluar
la capacidad y el nivel de experiencia de la organizacion.

Aqui tenemos en cuenta:
e La eficacia, que se da cuando el servicio se presta sin interrumpir otro elemento y sin
perder tiempo ni recursos. (Se puede reformar una oficina sin afectar negativamente el

trabajo de los empleados ni el entorno fisico en el que trabajan).
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e La eficiencia, es la cualidad de un servicio que, a ojos del cliente, cumple
sistematicamente su promesa. (un caso ilustrativo seria cuando un mensajero de comida
cumple con la entrega puntual, a pesar de las condiciones adversas debido a la lluvia).

e La eficacia se logra mediante la implementacion de un proceso debidamente disefiado
para cumplir con los objetivos de la empresa y, lo que es crucial, satisfacer las
necesidades de sus clientes.

e La repeticion, que son necesarias cuando un cliente no esta satisfecho con el servicio.
Esto sélo deberia ocurrir en muy raras circunstancias, porque tener que repetir un
servicio cuesta dinero y tiempo tanto a la organizacién o empresa como al cliente.

e Lagestion ante problemas, aunque la culpa sea del cliente. Mas alla de acatar la maxima
"EIl cliente siempre tiene razén", es crucial que una empresa 0 negocio aprenda a
abordar un problema con rapidez.

» Capacidad de respuesta: Esto se refiere a cdbmo se trata a los clientes, brindandoles un
servicio rapido y cumpliendo con los compromisos acordados puntualmente. Ademas, se considera
la accesibilidad de la organizacion para el cliente,

En otras palabras, es el afan por ayudar a los demaés y la rapidez con que uno lo consigue.

Por lo tanto, es importante tener en cuenta tanto el proceso de compra como el de servicio, que
implican responder preguntas, esperar entre consultas, resolver problemas y ofrecer atencion de

seguimiento una vez cerrado un caso 0 una transaccion.

» Seguridad: Es el sentimiento que tiene un cliente cuando confia sus dificultades a un
empresa y cree que se trataran de la mejor manera posible. La credibilidad, que comprende la
integridad, la fiabilidad y la honradez, sugiere seguridad. Esto sugiere que, para dar mas felicidad
al cliente, la organizacién no sélo debe tener en cuenta sus intereses, sino también demostrar que

se preocupa por ellos.
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Este aspecto resalta la importancia del equipo encargado de interactuar con los clientes y
potenciales clientes, ya que son ellos quienes contribuyen a generar confianza en la empresa
0 negocio. La seguridad se compone de caracteristicas como la competencia en el servicio 0
producto que ofrecen, su amabilidad, disposicion de tiempo y credibilidad, aspectos que son

fundamentales para transmitir confianza a los clientes mas escépticos.

»  Empatia: Se refiere a la disposicion de una empresa a proporcionar a sus clientes
cuidado y atencidn individualizada. La empatia exige una gran dedicacion y participacion con
el consumidor conociendo a fondo sus cualidades y sus requisitos individuales. La cortesia es

un componente crucial de la empatia, ya que también forma parte de la seguridad.

Es decir; Tiene que ver con la atencion que puede prestarse a cada cliente individualmente. Al
fin y al cabo, no todos los consumidores tienen las mismas necesidades, problemas o incluso
personalidad. Para atenderlos de la forma que mejor les convenga, sera crucial hacer patente
en el servicio que se observan estas distinciones.

En resumen, la fiabilidad, es la que busca velar porque la calidad del servicio corresponda al
ofrecido, generando en el usuario confianza y satisfaccion. Asimismo; las escuelas deben dar
respuestas a las gestiones que en ella se realicen, por esto la dimension nimero dos hace
alusion a la capacidad de respuesta que reside en proveer a los usuarios una rapida atencion y
un soporte adecuado; durante todas esas etapas se lleva a cabo una interaccion entre las
personas, ante ello el autor sostiene una dimension mas llamada seguridad que describe el trato
amigable de los trabajadores y el conocimiento de las carencias y malestares provocara un

sentido de confianza sobre los usuarios.
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De igual manera se debe perseguir que los trabajadores reflejen empatia en su manera de
tratar a los usuarios, por ello en esta dimension el autor manifiesta que debemos recordar las

necesidades individuales de cada usuario, teniendo los cuidados requeridos.

Factores de calidad del servicio educativo

Segun Graells (2003, citado por Ruiz 2008) manifiesta diversos factores que suman al nivel
de calidad de los centros educativos; uno de ellos es la infraestructura que aprecia los ambientes
(salones, patio, laboratorios, mobiliario y material didactico adecuado para que los educandos

desarrollen la actividad del aprendizaje.

El factor humano es otro aspecto a tomar en cuenta, en donde se estima la formacion de los
docentes, la misma que debe ser de manera periddica y la aptitud para trabajar en equipo. Ademas,
aqui se incluye el liderazgo y la gestion académica y administrativa de la escuela el cual abarca el
desempefio directivo, la 6ptima operacionalizacion de los servicios, las interacciones humanas y

la constante supervision.

Inscrito al factor pedagdgico se encuentran los proyectos educativos, el método de
ensefianza, las constantes evaluaciones de los educandos, el uso eficiente de los recursos

pedagdgicos, asesoramientos y la consecucion de metas trazadas.

También el autor definié a los métodos evaluativos como un factor en donde se toca el

tema desde un par de aristas, una cuantitativa y la otra cualitativa, las dos basadas en la calidad.

Hacer que el servicio ofrecido cuente con la calidad estimada, este debe tener un conjunto
de factores como los precisados, los mismos que deben ser gestionados por los directivos de cada

institucion educativa, teniendo como finalidad alcanzar un aprendizaje de significativa calidad en
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los estudiantes. Al respecto la Ley General de Educaciéon (2010) sefiala que los factores que se

requieren para alcanzar tan deseada calidad son:

Las politicas y lineamientos generales de la etapa educativa que estan en sintonia con las

normas y objetivos de la educacién nacional amparados por la ley.

Cursos bésicos, estandarizados a nivel nacional, en todas las modalidades educativas y que

a la vez deben ser adaptados a la realidad educativa local de cada region.

La minima inversién por alumno que comprenda sus Vviaticos como por ejemplo su

alimentacion, salud y materiales didacticos.

La formacion inicial y la capacitacion constante que avale la suficiencia de los maestros y

directos de la escuela.

Las trayectorias profesionales publicas de los educadores y el personal de apoyo en los
distintos niveles educativos, que fomentan el desarrollo profesional y la formacion eficaz de la
mano de obra. Infraestructuras, mobiliario y herramientas pedagdgicas adecuadas a las

condiciones locales y a las expectativas actuales de la sociedad.

Y, por ultimo, el buen funcionamiento de las interacciones sociales dentro de las

instituciones y dentro de las propias instituciones.

Al respecto Diaz (2010) concibe un conjunto de factores divididos en dos grupos que
influyen de manera directa sobre el nivel de calidad en la educacion; el primero de estos
relacionados a los factores externos, los cuales hacen énfasis en el desarrollo y la educacion, asi

como en el talento humano, el mismo que en décadas pasadas se sefialo que estaba en déficit, pues



42

una buena inversion de estos impacta en el desarrollo de la educacion, lo que a su vez genera
mayores oportunidades en la sociedad. Aqui se prioriza el factor econdmico porque es aquel que

puede llevar a cabo los cambios significativos.

En cuanto a los factores internos, se sefiala la inversion que se tiene que dar en funcion a
metas y objetivos definidos, asi mismo, reemplaza la percepcién concebida como “gasto en
educacion” por uno de “inversion a futuro” y para ello se recurre a las evaluaciones que seran una

importante herramienta para dar seguimiento a la calidad de los lineamientos educativos.
La acreditacion de las instituciones educativas

El proceso de acreditacion, un término nuevo en el vocabulario educativo que se relaciona
con los factores de evaluacion, medicion y, sobre todo, calidad, est4 relacionado con la
cuantificacion de la calidad de las instituciones educativas. Lograr la acreditacion es el resultado
de una etapa previa de evaluacion en la que se definen pardmetros significativos que deben

prevalecer en una escuela.

Toda institucion que desee acreditarse, segun Diaz (2010), debe crear primero un equipo
de trabajo cuya responsabilidad principal sea crear las reglas de evaluacion institucional, poner
en marcha las técnicas y herramientas que se utilizaran durante la autoevaluacion y crear un plan

de trabajo.

En segundo lugar, se enfatiza el método que seguira la autoevaluacion, en donde se
establece el cronograma y los tiempos, asimismo, se incluye a la institucion durante todo este
proceso; se identifican las areas que deben ser engrosadas y se fija el tiempo que durara este

proceso, todo esto provocara que el personal directivo de los centros educativos se involucre y de
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esa forma comparta las responsabilidades; todo esto influye de manera significativa para alcanzarel

éxito en las escuelas.

En consecuencia, el proceso de acreditacion pretende elevar el nivel de los servicios
educativos, servir de herramienta para que las instituciones educativas mantengan los servicios
sociales que prestan, servir de recordatorio para que la institucion revise periédicamente su mision,

vision y objetivos, y ofrecer a los usuarios informacion contrastada.

En conjunto, todo el proceso que conlleva a la acreditacion se desarrolla durante cuatro
etapas; la primera etapa estd relacionada a la autoevaluacion institucional considerando las
caracteristicas, perspectiva y parametros establecidos, aqui se monitorea el avance de los objetivos
de la institucion; en la etapa posterior denominada evaluacion por pares se identifica el estado
interno de la institucion, se corroboran los datos arrojados por la autoevaluacion y se finaliza con
una percepcion del nivel de calidad que tiene la institucién; en la tercera etapa concebida como
evaluacion externa se confirman los resultados obtenidos por la autoevaluacion, asimismo, el
involucramiento de agentes externos hace posible identificar factores que vistos de manera interna
no se apreciaban claramente, por Gltimo, se encuentra la evaluacién en sintesis que ejecuta la
organizacion competente encargada de supervisar un adecuado estandar del nivel de calidad para

expedirle los documentos y certificados correspondiente que avale su calidad.

Enfoques de la calidad educativa

Desde la vision de Pérez (2000) afirma que en el &mbito educativo se perciben diversos

enfoques sobre el concepto de calidad educativa.
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La eficacia se aborda en el primero de ellos. Si la institucion educativa cumple las metas y
objetivos previstos, se cumple. Si un alumno adquiere el material que se pretende que aprenda, se

ha alcanzado la calidad en el aula.

La estrategia alternativa evalUa la relevancia en téerminos de calidad. Desde este punto de
vista, los programas educativos de alta calidad son aquellos que proporcionan a los estudiantes
contenidos pertinentes y aprovechables que les formardn de manera integral, les ayudaran a
convertirse en profesionales excepcionales, responderdn a las demandas sociales o les

proporcionaran herramientas importantes para el lugar de trabajo o la integracion social.

Los recursos y procedimientos se mencionan en una tercera perspectiva del término

"calidad". Un buen programa dispondré de los recursos necesarios y hara un uso eficaz de ellos.
Principio de la calidad

Digdn (2003), menciona que en la calidad educativa se arman los siguientes principios:
_ EI disefio del plan de estudios, su configuracion y su adaptabilidad a las distintas

capacidades, intereses y expectativas de los alumnos.

- La labor educativa implica garantizar las condiciones de trabajo de los profesores, asi

como su formacién inicial y en curso, y reconocimiento profesional.

- La medicion del desempefio del sistema educativo, las instituciones y los estudiantes se

realiza en base a criterios previamente establecidos.

- La resistencia de las instituciones educativas se logra a través de la independencia
garantizada, la profesionalizacion de la administracion y un sistema de supervision de procesos y

resultados.
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- La determinacion de las funciones y deberes de los distintos segmentos de la comunidad

educativa, asi como del entorno de aprendizaje y convivencia en las aulas (pp. 4-5).

Caracteristicas del servicio educativo

La esencia de los servicios se compone del producto principal y de los elementos
complementarios que mejoran su utilidad y aumentan su valor para el consumidor.
Frecuentemente, un producto fundamental es acompafado por una variedad de actividades
adicionales relacionadas con el servicio, conocidos como servicios complementarios. Estos
servicios adicionales hacen més facil el uso del producto principal y mejoran y distinguen la
experiencia global del cliente. El concepto de servicio se plasmaen esta mezcla del servicio

principal y los servicios complementarios. (Lovelock, C. y Wirtz, J. 2009, p. 69).

Esta idea sirvid de base a Ahostack para desarrollar un modelo molecular, cuyo nucleo es
un servicio bésico dirigido a la necesidad del cliente, asi como una serie de caracteristicas
complementarias del servicio. Los cambios en cualquiera de estas caracteristicas, como los
cambios en las formulas quimicas, pueden modificar el servicio (Lovelock, C. y Wirtz, J. 2009, p.
70). En el caso de los servicios de transporte aéreo, el servicio principal es el transporte, mientras
que los servicios complementarios incluyen los servicios previos y posteriores al vuelo, los

servicios a bordo, las comidas a bordo y la frecuencia de los vuelos.

Cuando se trata de educacion, el aprendizaje es el servicio fundamental, y los servicios
auxiliares incluyen los de psicologia, nutricion y atencion sanitaria primaria, bibliotecas, ocio y

deportes, asi como servicios comunitarios y para padres.

Desde su establecimiento, las escuelas han tenido como objetivo satisfacer las necesidades
de formacion y educacion en valores, habilidades y competencias profesionales, asi como de

habilidades para el servicio; preparar a las generaciones futuras y preservar el conocimiento;
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conducir a la humanidad hacia un crecimiento y ascenso constantes; y crear sociedades fuertes en
conocimientos tecnoldgicos, técnicos y cientificos, capaces de acelerar su crecimiento. (Cruz, J.
1997, p. 4).

En consecuencia, las escuelas son un vasto conjunto de servicios que pueden evolucionar
y modificar la forma en que tengan valor a sus clientes, superando sus expectativas. Al igual que
cualquier otra empresa de servicios, se pueden identificar las relaciones entre proveedores y
clientes, tanto internos como externos, y los diferentes procesos que conforman las instituciones

educativas, para ofrecer servicios educativos exitosos y eficientes.

2.3. MARCO CONCEPTUAL
e Clima organizacional

La cultura laboral se refiere a la impresion tanto directa como indirecta que los trabajadores
tienen acerca de su ambiente laboral, incluyendo la estructura organizativa y las recompensas
presentadas, las cuales son interpretadas por los empleados de acuerdo con sus propias

percepciones. (Litwin y Stringer, 1968)

e Calidad del servicio

Es cumplir con los requisitos que demandan los usuarios sin contar con defectos ni errores,
ademas es un factor esencial de la percepcion del consumidor. (Zeithml, Parasuraman y Berry,

1991)

e Estructura

lustra la percepcidn con la que cuentan todos los integrantes de la institucion con respecto
al numero de reglas, tramites, procesos engorrosos y demas restricciones a los cuales se enfrentan

durante el desempefio de su trabajo. (Litwin y Stringer, 1968)
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e Responsabilidad

Se refiere al sentimiento de los miembros de una organizacion acerca de la libertad que
tienen en relacion con las decisiones tomadas sobre sus actividades laborales. (Litwin y Stringer,

1968)

e Recompensa

Es la percepcion de los colaboradores frente a la justa recompensa que han percibido debido
al trabajo bien realizado. Es decir, es la forma en que la organizacion emplea mas los premios e

incentivos en vez que el castigo. (Litwin y Stringer, 1968)

¢ Relaciones

Es la percepcion que tienen los colaboradores de la organizacién acerca de disefiar un
ambiente de trabajo amigable y lleno de interaccion tanto entre sus compafieros como entre

directivos y empleados. (Litwin y Stringer, 1968)

o Fiabilidad

Consiste en garantizar que la calidad del servicio proporcionado sea consistente con lo que
se ha prometido, lo que a su vez genera confianza y satisfaccién en el usuario. (Zeithml,

Parasuraman y Berry, 1991)

e Capacidad de respuesta

Es brindar a los usuarios una atencion oportuna y un soporte completo. (Zeithml,

Parasuraman y Berry, 1991)

e Seguridad

Es tener el conocimiento y la capacidad por parte de los trabajadores para generar confianza

y seguridad en los usuarios. (Zeithml, Parasuraman y Berry, 1991)
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e Empatia

Es la facultad de brindar a los usuarios una atencién amable y personalizada. (Zeithml,

Parasuraman y Berry, 1991)
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111. HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis General

Existe una relacion directa y significativa entre el Clima Organizacional y la Calidad del

Servicio Educativo en la I. E. Heéroes del Cenepa N. 130 de Lima — 2022.

3.2. Hipdtesis Especifica

Existe una relacion directa y significativa entre el Clima Organizacional y la Fiabilidad en la I.

E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.

Existe una relacion directa y significativa entre el Clima Organizacional y la Capacidad de

Respuesta en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.

Existe una relacion directa y significativa entre el Clima Organizacional y la Seguridad en la I.

E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.

Existe una relacion directa y significativa entre el Clima Organizacional y la Empatia en la I.

E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.

3.1. Variables

Variable 1: Clima organizacional

e Definicién conceptual

En el presente estudio de investigacion, se presento la propuesta de definicion de Litwin y
Stringer (1968) para el clima organizacional, la cual indica que se trata de la impresion tanto directa
como indirecta que los trabajadores tienen acerca de su ambiente laboral, incluyendo la estructura

organizativa y las recompensas proporcionadas, las cuales son interpretadas por los empleados de
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acuerdo con sus propias percepciones.

o Definicién operacional

La variable Clima organizacional estd conformada por cuatro dimensiones, las cuales son:

Estructura; Responsabilidad; Recompensa y Relaciones (Litwin y Stringer, 1968)

Para la medicion se utilizé un cuestionario tipo Likert, compuesto por 12 items, el cual fue
aplicado a docentes de la Institucion Educativa Héroes del Cenepa N° 130. Esto permitio establecer
una relacion que existia entre el entorno y el cambio organizacional y calidad del servicio variables
educativas. Ademas; La dimension Estructura incluye 3 elementos, la dimension Responsabilidad
incluye 3 elementos, la dimension Recompensa incluye 3 elementos y la dimensién Relacion

incluye otros 3 factores.

Variable 2: Calidad del servicio

e Definicidn conceptual

En el presente estudio de investigacion, se presentd la definicidn propuesta por Zeithml,
Parasuraman y Berry (1991) para la calidad del servicio educativo, la cual establece que se trata
de satisfacer los requisitos exigidos por los usuarios sin presentar defectos ni errores, ademas de

ser un factor fundamental en la percepcion del consumidor.

o Definicion operacional

En el caso de la variable Calidad del Servicio Educativo se tuvo a hien considerar cuatro

dimensiones: Fiabilidad; Capacidad de respuesta; Seguridad y Empatia.
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Para su cuantificacion se utilizé un cuestionario tipo Likert de 12 items que se volvio a aplicar
sobre los mismos docentes de la institucion educativa Héroes del Cenepa N° 130. Permite
determinar la relacion que existe entre la variable clima organizacional organizacion y las variables
calidad del servicio. La dimension fiabilidad incluye 3 items, la dimension Capacidad de Respuesta
incluye 3 items, la dimensidn Seguridad incluye 3 items, y para finalizar la dimension se llama

Empatia.
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3.3.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALADE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
El clima organizacional es | El clima organizacional | Estructura e Definicion de autoridad.
aquella percepcién directa o | se midi6 con un ® Delegacion de responsabilidad.
indirecta que tienen las | cuestionario tipo escala * Conocimiento institucional.
personas con respecto a su | de Likert con un total de
ambiente laboral, en donde | 12 items en cuatro
aspectos como la estructura y | dimensiones: Estructura Ordinal
las recompensas que se brindan | (3 items), | Responsabilidad e Integridad laboral. rdina
CLIMA son asimiladas por los | Responsabilidad 3 e Capacidad laboral. 1. Mala
ORGANIZACIONAL | trabajadores segn a sus | items) Recompensa (3 * Omisi6n de responsabilidad.
percepciones.  (Litwin vy | items) y Relaciones (3 2. Regular
Stringer, 1968). items) Recompensa oRecongci_miento de la labor. 3. Buena
e Conocimiento de las recompensas. :
e Consecuencias laborales.
Relaciones e Clima amigable.

o Relaciones fraternales.
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA PE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
La calidad del servicio | Lacalidad del servicio se e Informacién veraz.
educativo es cumplir con los | midi6  con un | Fiabilidad e Personal preparado.
requisitos que demandan los cues’glkonarlo tipo escl:ala * Desempefio laboral
usuarios sin contar con defectos | 4€ Likert con un total de individual y grupal.
. dema factor 1_2 |te_ms en c_u'atro
n errgr;aséa Iemas es u'?, " dimensiones: Fiabilidad
esencial de la percepcion de 't i
consumidor i ICEZeithmI o |temts), Cagamd,z:d o *  Rapidezen los tramites.
' ' | respuesta - ( . items) Capacidad de e Entregade informacion
Parasuraman y Berry 1991). Seguridad (3 items) y X
ot Respuesta concisa.
Empatia (3 items) .
Ordinal
CALIDAD DEL 1.Mala
SERVICIO _ *  Personal proactivo. 2 Regular
EDUCATIVO Seguridad e Personal integro.
e Satisfaccion de los usuarios. 3.Bueno

Empatia

Atencion empética.
Trato personalizado.
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IV. METODOLOGIA

4.1. METODO DE INVESTIGACION

La metodologia utilizada en este estudio fue el método hipotético deductivo, el cual supone que,
a través de la informacion de las variables, los hallazgos de la recoleccion de datos permitiran el
desarrollo de las hipotesis, las cuales se circunscriben al dominio tedrico y posteriormente se someten
a analisis estadistico. En otras palabras, se comparan los datos en funcion del margen de error; si el
margen de error es inferior al permitido, se rechaza la hipdtesis nula del esfuerzo de estudio y, en
consecuencia, se acepta la hipétesis alternativa, que apoya nuestra hipétesis inicial, Bisquerra (2001,

p.73).

4.2. TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion fue de tipo basica porque se centraba en como resolver los problemas que
surgen en una circunstancia concreta, asi mismo, en cémo aplicar diversas teorias en la practica.
También tiene un particular interés sobre las consecuencias y conocimientos practicos que logremos

adquirir. (Hernandez, 2014).

4.3. NIVEL DE INVESTIGACION

Este estudio correlacional busca lograr el grado de asociacién de dichas variables, formando una
muestra particular. Cabe recalcar que estas correlaciones cobraran un significado claro al contrastar

las hipotesis que hemos formulado. (Hernandez, 2014).

4.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

Mencionar el disefio de la investigacion equivale a hablar del nivel de conocimiento del terreno

que utilizaremos para recopilar datos. El presente trabajo de investigacion se enmarca, por tanto,



55

dentro de un disefio descriptivo correlacional, donde este trabajo de investigacion se inclina a
averiguar el nivel de vinculacion entre dos variables que estdn compuestas por la misma muestra de
personas. Adicionalmente, se analizardn los datos de las variables que deseamos vincular, para
después relacionarlas mediante el enfoque estadistico del anélisis de correlacion. (Sanchez y Reyes,

1998).

El esquema es el siguiente:

Donde:

M = Es la muestra donde se realiza el estudio.

O1 = Observacidn de la variable Clima Organizacional.

O2 = Observacion de la variable Calidad del Servicio Educativo.

r = Correlacién entre ambas variables.

4.5. POBLACION Y MUESTRA

e POBLACION
La poblacion esta conformada por el total de las unidades que cumplen con determinadas
caracteristicas indispensables, vigilando siempre que dichas caracteristicas se presenten de forma

clara, y de esa manera se pueda precisar rigurosamente la muestra. (Hernandez, 2014).

De acuerdo a lo sefialado en la frase anterior, la poblacion es un conjunto de personas que

satisfacen ciertos criterios para obtener los datos necesarios.



56

En este sentido, para los objetivos de este estudio, hemos tomado en cuenta una poblacién
conformada por 60 docentes del colegio Héroes del Cenepa N° 130, el cual se encuentra ubicado
en el distrito limefio de San Juan de Lurigancho.

e MUESTRA

En esta investigacion se hace uso de un muestreo de tipo probabilistico, esto quiere decir que

al referirnos a un muestreo de este tipo cualquier unidad que conforma la muestra tiene la misma

probabilidad que las otras de ser elegida. (Hernandez, 2014)

Asimismo, con el proposito de obtener la muestra se acudira a la siguiente férmula para hallarla:

Donde:
N = 60
Z= 1,96
P= 0,5
Q= 0,5
d? = 0,05

N: Es el total de la poblacion (60 docentes)
Z: Es el nivel de confianza, que en este caso seria 1.96 (95%)
P: Es la probabilidad de éxito, la cual es asignada al 50%

Q: Es la probabilidad de no éxito, la cual también es asignada al 50%
d?: Es el error muestral que para efectos de este tipo de investigaciones es 0.05
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n = Es el total de la muestra, que seria 52 docentes.

Numerador 57.624
Denominador 1.1079
Tamanfo de muestra (n) 52

Estratificacion de la muestra de los docentes de la I. E. Héroes del Cenepa N. 130:

Docentes Docentes nombrados Total
contratados
Hombres 9 12
- 52 docentes
Mujeres 13 18
Docentes de Docentes de
. X . Total
primaria secundaria
Hombres 8 13
- 52 docentes
Mujeres 15 16

4.6. TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

e TECNICA
En relacion a la técnica empleada para obtener los datos, en esta investigacion se ha hecho uso

de la encuesta.

Por lo tanto, la encuesta nos brinda datos de una poblacion determinada, con el objetivo de

proveer una descripcion relacionada a la conducta de las variables que estamos estudiando, ademas
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también nos brinda la frecuencia con la que se revela sobre una muestra definida.
e INSTRUMENTO
Para efectuar dicho propdsito se hace uso del Cuestionario como instrumento del presente
trabajo de investigacion, este fue aplicado sobre cada variable, y contando sobre cada una de ellas,
con una escala ordinal tipo Likert, que tiene como objetivo el cuantificar la opinion de todos los

docentes que estan siendo investigados, Avila (2007, p. 55).

e VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Hernandez (2014) sostiene que la precision del instrumento debe medir Unicamente la

variable de estudio y no otras variables que pudieran estar relacionadas con ella.

Por lo cual, los instrumentos se sometieron al juicio de validacion de contenido de expertos

antes de ser aplicados a la muestra para ajustarse al rigor cientifico de la validacion.

Considerando la gran importancia, relevancia y claridad de los items.

Tabla 02

Validez de contenido del instrumento Clima Organizacional

Jueces expertos Resultados
Dr. Manuel Salvador Cama Sotelo Aplicable
Mg. Charles Augusto Ortiz Bricefio Aplicable
Mg. Velasquez Vasquez Juan Alfredo Aplicable

Fuente: Matriz de validacion
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Tabla 03

Validez de contenido del instrumento Calidad del Servicio

Jueces expertos Resultados
Dr. Manuel Salvador Cama Sotelo Aplicable
Mg. Charles Augusto Ortiz Bricefio Aplicable
Mg. Velasquez Vasquez Juan Alfredo Aplicable

Fuente: Matriz de validacion

Las tablas 02 y 03 demuestran y corroboran la validez del contenido al indicar que la valoracion
de los cuestionarios por parte del juicio de expertos fue adecuada a la muestra objeto del

estudio.

4.7. TECNICA DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
Los datos de las herramientas de investigacion sobre el entorno organizacional y la calidad del
servicio educativo en las escuelas encuestadas seran recopilados, tabulados y procesados
estadisticamente por el software SPSS version 26. Por lo tanto, las estadisticas de descripcidn

(gréficos y tablas), las descripciones de inferencia y los coeficientes de correlacion de Spearman.
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Tabla 04

Interpretacion de correlacion

Interpretacion Grado de correlacion
No existe correlacion 0.00

Correlacion positiva débil +0.10 - 0.299
Correlacion positiva baja +0.30 - 0.499
Correlacion positiva media +0.50 - 0.699
Correlacion positiva alta +0.70 — 0.899
Correlacion positiva muy alta 0.90 - 1.00

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)

4.8. ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

Este estudio es pertinente al tomar en cuenta los materiales bibliograficos que permitieron
analizar las variables Clima Organizacional y Calidad del Servicio Educativo en el recinto educativo
Ilamado Héroes del Cenepa N° 130. Las dificultades que hoy aquejan a la sociedad fueron
expuestas por esta investigacion, y de la misma manera siempre se tomaron en cuenta las opiniones
y percepciones de los docentes, las mismas que fueron proporcionadas voluntariamente
manteniendo su anonimato. En consecuencia, en el curso de la investigacion se examinaron

diversos autores y sus teorias pertinentes.
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CAPITULO V. RESULTADOS

5.1. Descripcion de los resultados

Una vez conseguidos la informacion, gracias a nuestras encuestas de investigacion; comenzamos
elaborando una tabla (Baremos) para las variables y sus correspondientes dimensiones utilizando
el programa Excel V. 2010. A continuacién, tabulamos los datos generados por la base de datos
utilizando el programa SPSS V. 26. A partir de ahi, obtuvimos resultados descriptivos antes de
pasar al test de normalidad, a los resultados correlacionales y, posteriormente, al contraste de

hipotesis.

Resultados descriptivos de la variable Clima Organizacional.

Tabla b

Niveles de la variable Clima Organizacional.

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 1 1.9
Regular 14 26.9
Bueno 37 71.2
Total 52 100,0

En la tabla 5 sobre el Clima Organizacional, visualizamos que, de 52 docentes, 37 de ellos que
representan el 71.2% consideran como Bueno el clima organizacional que existe en la institucion
educativa. De otra parte 14 docentes que simbolizan el 26.9% consideran que la existencia del
clima organizacional se posiciona en un nivel regular; mientras que un 1 docente que figura el
1.9% lo considera como malo. En la siguiente figura, se ilustra graficamente la opinién de los

docentes con relacion a la Buena aceptabilidad del clima organizacional en la institucion.



Clima Organizacional

Porcentaje

Regular

Niveles

Bueno

Figura 1. Comparacion porcentual de la variable Clima Organizacional

Resultados descriptivos de la dimension Estructura

Tabla 6

Niveles de la dimensién Estructura.

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Mala 1 1.9
Regular 18 34.6
Bueno 33 63.5
Total 52 100,0

En la tabla 6 sobre la dimension Estructura, visualizamos que, de 52 docentes, 33 de
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ellos que germnel 63.5% consideran como Bueno los procedimientos burocraticos. Asi mismo,

18 docentes que representan el 34.6% del total, considera como Regular estos tramites. De otra

parte,solo 1 docente que representa el 1.9% considera la poca relevancia que tienen tales

procesos en laitdneducativa.
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En la siguiente imagen, se describe graficamente resultados obtenidos del informe de los maestros en lo

que pertenece a la exigencia de ellos mismos a definir metas y objetivos que alcanzar.

Estructura

Porcentaje

Malo Regular Busno

MNiveles

Figura 2. Comparacion porcentual de la dimension Estructura
Resultados descriptivos de la dimension Responsabilidad

Tabla 7

Niveles de la dimension Responsabilidad.

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular 11 21.2
Bueno 41 78.8
Total 52 100,0

En la tabla 7 sobre la dimension Responsabilidad, visualizamos que, de 52 docentes, 41 de ellos
que representan el 78.8% considera como Buena la necesidad de autonomia en las decisiones
relacionadas en su trabajo. Y, por altimo, 11 docentes que representan el 21.2% consideran que
dicha autonomia en cuanto a la toma d decisiones se ubica en un nivel regular. En la siguiente
imagen, se puntualiza graficamente los resultados logrados de la opinion de los maestros en lo que

concierne a la responsabilidad de desarrollar su trabajo de manera honesta y autbnoma.
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Responsabilidad

Paorcentaje

Regular EBueno

Miveles

Figura 3. Comparacion porcentual de la dimension Responsabilidad

Resultados descriptivos de la dimensién Recompensa

Tabla 8

Niveles de la dimension Recompensa.

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 4 7.7
Regular 21 40.4
Bueno 27 51.9
Total 52 100,0

En la tabla 8 sobre la dimension Recompensa, se visualiza que, de 52 docentes, 27 de ellos que
representan el 51.9% consideran como Buena las motivaciones extrinsecas. Por otro lado, 21
docentes que representan el 40.4% consideran como algo regular las recompensas recibidas y
escasamente 4 docentes que son el 7.7% del total, no toman en cuenta las recompensas que podrian
percibir. En la siguiente imagen, se especifica graficamente los resultados logrados de la opinion
delos maestros en lo que pertenece a las motivaciones de indole material, asi como reconocimientos

a su desempefio.
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Recompensa

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Niveles

Figura 4. Comparacion porcentual de la dimension Recompensa

Resultados descriptivos de la dimension Relaciones

Tabla 9

Niveles de la dimensién Relaciones.

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 1 1.9
Regular 13 25.0
Bueno 38 73.1
Total 52 100,0

En la tabla 9 sobre la dimensién Relaciones, se concibe que, de 52 docentes, 38 de ellos que
representan el 73.1% reflexionan que un grato ambiente de trabajo y las relaciones sociales estables
entre compafieros de trabajo son Buenas, mientras que 13 docentes que representan el 25%
consideran estas relaciones entre pares, asi como entre jefes y subordinados como algo regular.
Por otro lado, solo 1 docente que representa el 1.9% considera a estas relaciones como

prescindibles. En la siguiente imagen, se especifica graficamente los efectos obtenidos de la
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opinion de los maestros en lo que concierne a las relaciones laborales en la institucion.

Relaciones

Porcentaje

IWlalo Regular Bueno

Niveles

Figura 5. Comparacion porcentual de la dimension Relaciones
Resultados descriptivos de la variable Calidad del Servicio

Tabla 10

Niveles de la variable Calidad del Servicio.

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular 8 15.4
Bueno 44 84.6
Total 52 100,0

En la tabla 10 sobre la variable Calidad del Servicio, se imagina que, de 52 docentes, 44 de ellos
que representan el 84.6% consideran que es sumamente relevante la calidad del servicio educativo
en la institucion, mientras que solo 8 docentes que representan el 15.4% del total considera en
ocasiones que es importante. En la siguiente imagen, especifica graficamente los resultados
obtenidos de la opinidn de los maestros en lo que concierne a la percepcion y estimacion del educativo

dentro de la escuela.
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Calidad del Servicio

Porcentaje

Regular Bueno

MNiveles

Figura 6 Comparacion porcentual de la variable Calidad del Servicio
Resultados descriptivos de la dimensién Fiabilidad

Tabla 11

Niveles de la dimensién Fiabilidad.

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular 5 9.6
Bueno 47 90.4
Total 52 100,0

En la tabla 11 sobre la dimension Fiabilidad, visualizamos que, de 52 docentes, 47 de ellos
que representan el 90.4% vela celosamente que el servicio educativo que ofrece sea el anhelado
por los usuarios; mientras que solo 5 docentes que representan el 9.6% del total, cautelan
regularmente que estas condiciones se cumplan. En la siguiente imagen, se detalla graficamente
los resultados obtenidos de la opinion de los maestros en lo que concierne a velar por el

cumplimiento del servicio educativo tal como se ofrece.
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Fiablidad

Porcentaje

Regular Bueno

Miveles

Figura 7. Comparacion porcentual de la dimension Fiabilidad

Resultados descriptivos de la dimensién Capacidad de Respuesta

Tabla 12

Niveles de la dimension Capacidad de Respuesta.

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 3 5.8
Regular 21 40.4
Bueno 28 53.8
Total 52 100,0

En la tabla 12 sobre la dimension Capacidad de Respuesta, visualizamos que, de 52 docentes, 28
de ellos que representan el 53.8% consideran indispensables una pronta respuesta a las solicitudes.
Por otra parte, 21 docentes que representan el 40.4% consideran regularmente que sedebe dar esta
rapida respuesta en cuanto a los pedidos. Y, por ultimo, 3 docentes que representan el 5.8%
consideran que no es necesario tener esta agilidad en las respuestas. En la siguiente imagen, se
determina graficamente los efectos obtenidos de la opinion de los maestros en lo que pertenece a

la habilidad y habilidad para dar una respuesta rapida y oportuna.
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Capacidad de respuesta

Porcentaje

Walo Regular Bueno

Niveles

Figura 8. Comparacion porcentual de la dimension Capacidad de Respuesta

Resultados descriptivos de la dimension Seguridad

Tabla 13

Niveles de la dimension Seguridad.

Frecuencia Porcentaje
Vlido Regular 12 23.1
Bueno 40 76.9
Total 52 100,0

En la tabla 13 sobre la dimension Seguridad, visualizamos que, de 52 docentes, 40 de ellos
que representan el 76.9% consideran que brindar un trato amable por parte del personal de la
institucion a los usuarios es un aspecto muy importante por otra parte, 12 docentes que representan
el 23.1% consideran que el brindar este tipo de trato a los usuarios y el conocer sus necesidades e
inquietudes de los mismos, solo es necesario en algunas ocasiones. En la siguiente imagen, se
puntualiza graficamente los resultados logrados de la opinién de los maestros en lo que concierne

a la solides de las soluciones y el trato usado para brindar aquella solucién.
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Seguridad

Porcentaje
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Figura 9. Comparacion porcentual de la dimension Seguridad
Resultados descriptivos de la dimension Empatia
Tabla 14

Niveles de la dimension Empatia.

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Mala 1 1.9
Regular 7 13.5
Bueno 44 84.6
Total 52 100,0

En la tabla 14 sobre la dimension Empatia, visualizamos que, de 52 docentes, 44 de ellos que
representan el 84.6% sefialaron su interés por tener en cuenta las necesidades individuales de cada
usuario. Por otro lado, 7 docentes que representan el 13.5% consideran regularmente tener estas
preocupaciones por las necesidades de los usuarios, y, por Gltimo, solo 1 docente manifesto no

tener ningun interés en conocer estas necesidades de los usuarios. En la siguiente imagen, se

detalla graficamente los resultados obtenidos de la opinidn de los maestros en lo que concierne al

entendimiento de los usuarios y mediante ello proveerle de un servicio esmerado en todo.
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Empatia

Porcentaje

Malo Regular Bueno
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Figura 10. Comparacion porcentual de la dimensién Empatia

5.2. Contraste de Hipotesis

Hipotesis general

Ho: ElI Clima Organizacional no se relaciona con la Calidad del Servicio educativo en la I. E.

Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.

Ha: El Clima Organizacional se relaciona con la Calidad del Servicio educativo en la I. E.

Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.

Regla de decision: p > a — Se acepta la hipotesis nula Ho

p < a — se acepta la hipétesis alterna H1
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Tabla 15

Correlacién de Hipotesis entre el Clima Organizacional vy la Calidad del Servicio

Clima Calidad del
Organizacional  Servicio

Rho de Clima Coeficiente de 1,000 703"
Spearman  Organizacional  correlacién
Sig. (bilateral) . .001
N 52 52
Calidad del Coeficiente de .703™ 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) .001
N 52 52

** L a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descripcion del grado de relacién entre las variables:

Segun los resultados estadistico se evidencia una relacién positiva alta (Rho = 0.703)

entre la variable Clima Organizacional y la variable Calidad del Servicio.

Decision estadistica:

Se obtuvo el valor de significacién de p = 0,001, por lo que p es menor a 0,05, lo que
demuestra que la relacion es significativa, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipétesis alternativa. Es decir: Existe una relacion directa y significativa entre el Clima
Organizacional y la Calidad del Servicio educativo en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 en

Lima — 2022.
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Hipdtesis especifica 1

Ho: EI Clima Organizacional no se relaciona con la Fiabilidad en la I. E. Héroes del Cenepa N°

130 de Lima — 2020.

H1: El Clima Organizacional se relaciona con la Fiabilidad en la I. E. Heroes del Cenepa N°

130 de Lima — 2020.

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.

Regla de decision: p > a — se acepta la hipotesis nula Ho

p < o — se acepta la hipdtesis alterna H1

Tabla 16

Correlacién de Hipodtesis entre el Clima Organizacional v la Fiabilidad

Clima Fiabilidad
Organizacional

£

Rho de Clima Coeficiente de 1.000 537
Spearman Organizacional  correlacién
Sig. (bilateral) . .001
N 52 52
Fiabilidad Coeficiente de 537" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .001
N 52 52

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Descripcion del grado de relacion entre las variables:

Segun los resultados estadistico se evidencia una relacién positiva alta (Rho = 0. 537)

entre la variable Clima Organizacional y la dimension Fiabilidad.

Decision estadistica:

Se obtuvo el valor de significacion de p = 0.001, por lo que p es menor a 0.05, lo que
demuestra que la relacion es significativa, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis alternativa. Es decir: Existe una relacion directa y significativa entre el Clima

Organizacional y la Fiabilidad en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 en Lima — 2022,
Hipotesis especifica 2

Ho: EI Clima Organizacional no se relaciona con la Capacidad de Respuesta en la I. E. Héroes

del Cenepa N° 130 de Lima — 2022.

H1: EI Clima Organizacional se relaciona con la Capacidad de Respuesta en la I. E. Héroes del

Cenepa N° 130 de Lima — 2022.
Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.
Regla de decision: p > a — se acepta la hip6tesis nula Ho

p < o — se acepta la hipdtesis alterna H1
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Tabla 17

Correlacién de Hipotesis entre el Clima Organizacional y la Capacidad de Respuesta

Clima Capacidad de
Organizacional ~ Respuesta
Rho de Clima Coeficiente de 1,000 612"
Spearman  Organizacional  correlacion
Sig. (bilateral) : .001
N 52 52
Capacidad de Coeficiente de 612" 1.000
Respuesta correlacion
Sig. (bilateral) .001
N 52 52

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

Descripcion del grado de relacion entre las variables:

Segun los resultados estadistico se evidencia una relacion positiva alta (Rho = 0. 612)

entre la variable Clima Organizacional y la dimension Capacidad de Respuesta.

Decision estadistica:

Se obtuvo un valor de significancia de p=0.001, por lo cual, p es menor a 0.05 lo que
demuestra que la relaciédn es significativa, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipotesis alterna. Es decir: Existe una relacion directa y significativa entre el Clima
Organizacional y la Capacidad de Respuesta en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 en Lima —

2022.
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Hipdtesis especifica 3

Ho: El Clima Organizacional no se relaciona con la Seguridad en la I. E. Héroes del Cenepa N°

130 de Lima — 2022.

H1: El Clima Organizacional se relaciona con la Seguridad en la I. E. Héroes del Cenepa N°

130 de Lima — 2022.

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.

Regla de decision: p > a — se acepta la hipotesis nula Ho

p < o — se acepta la hipdtesis alterna H1

Tabla 18

Correlacién de Hipotesis entre el Clima Organizacional vy la Sequridad

Clima Seguridad
Organizacional
Rho de Clima Coeficiente de 1.000 594"
Spearman  Organizacional  correlacion
Sig. (bilateral) . .001
N 52 52
Seguridad Coeficiente de 594" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .001
N 52 52

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Descripcion del grado de relacion entre las variables:

Segun los resultados estadistico se evidencia una relacién positiva alta (Rho = 0. 594)

entre la variable Clima Organizacional y la dimensién Seguridad.

Decision estadistica:

Se obtuvo un valor de significancia de p=0.001, por lo cual, p es menor a 0.05 lo que
demuestra que la relacion es significativa, por ende, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna. Es decir: Existe una relacion directa y significativa entre el Clima

Organizacional y la Seguridad en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 en Lima — 2022,
Hipotesis especifica 4

Ho: EI Clima Organizacional no se relaciona con la Empatia en la I. E. Héroes del Cenepa N°

130 de Lima — 2022.

Ha: EI Clima Organizacional se relaciona con la Empatia en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130

de Lima — 2022.
Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.
Regla de decision: p > a — se acepta la hip6tesis nula Ho

p < o — se acepta la hipdtesis alterna H1
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Tabla 19

Correlacién de Hipotesis entre el Clima Organizacional y la Empatia

Clima Empatia
Organizacional
Rho de Clima Coeficiente de 1.000 584"
Spearman  Organizacional  correlacion
Sig. (bilateral) : .001
N 52 52
Empatia Coeficiente de 584" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .001
N 52 52

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

Descripcion del grado de relacion entre las variables:

Segun los resultados estadistico se evidencia una relacién positiva alta (Rho = 0. 584)

entre la variable Clima Organizacional y la dimension Empatia.

Decision estadistica:

Se obtuvo un valor de significancia de p=0.001, por lo cual, p es menor a 0.05 lo que
demuestra que la relacion es significativa, por ende, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipotesis alterna. Es decir: Existe una relacion directa y significativa entre el Clima

Organizacional y la Empatia en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 en Lima — 202
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Esta investigacion apoyada en los resultados obtenidos, determina lo siguiente:

En lo concerniente a la hipdtesis general, existe un coeficiente Rho de Spearman = 0.703
que establece una correlacion positiva alta, asi mismo, Se alcanz6 un valor de p = 0,001, que es
inferior a 0,05, lo que apoya una relacion significativa, acepta la hipétesis alternativa y rechaza la
hipdtesis nula. En consecuencia, en la I. E. Heroes del Cenepa N° 130 de Lima - 2022, existe una
correlacion positiva alta entre el clima organizacional y la calidad del servicio educativo. Esta
teoria concuerda con Alcald (2017) y Polanco (2017) ya que sus investigaciones revelan la
importancia de mantener un clima organizacional positivo en la institucion educativa, lo cual
puede ayudarla a diferenciarse de otras instituciones y ademas manejar los cambios que exige la

actualidad.

De acuerdo con Mejia (2018), para que las organizaciones presten servicios de calidad,
todos sus miembros deben trabajar juntos para lograrlo, por lo que el colaborador debe estar
dedicado a la organizacion. Ademas, el autor afirma que el clima organizacional tiene un impacto
directo y significativo en la actividad laboral que realiza el trabajador, por lo que es fundamental
que el colaborador se sienta a gusto para hacer bien su trabajo. Por otro lado, el clima
organizacional mejora a medida que los colaboradores se acomodan a sus diferentes puestos como
educadores y directivos; como consecuencia, el clima afecta a las relaciones interpersonales. Por
otro lado, cuando los empleados se acostumbran a sus diversas posiciones como educadores y
administradores, el clima organizacional mejora, lo que repercute en las relaciones con los
empleados. Segin Aguado, el servicio educativo que presta una institucion es de mala calidad

cuando existe un clima organizacional inadecuado (2019)
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Para la hipotesis especifica 1, existe una correlacion positiva media con un coeficiente Rho
de Spearman = 0,537 y un valor p de 0,001, lo que indica que el clima organizacional se relaciona
con ladimension fiabilidad en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima—2022. En otras palabras,
el profesorado se ve influido por las condiciones del servicio, lo que afecta al ambiente
organizativo de la institucion, cuando son coherentes con las que ofrece la entidad y proporcionan

al usuario una sensacion de seguridad y confianza.

En este caso, el factor importante a tener en cuenta es la capacidad y los conocimientos
profesionales de la institucion que presta el servicio. De este modo, el cliente puede calibrar la
exactitud de la facturacion y que el servicio se presta en el plazo especificado en el disefio del
servicio, entre otras cosas. Esto le permitira detectar la capacidad y los conocimientos
profesionales de la institucion. Cabe destacar que la confianza es el componente mas crucial para
el usuario cuando se trata de servicio, y que cumplir las promesas es una de las dos razones
principales por las que un consumidor decide realizar otra compra (Quintero, 2018). Los clientes
recuerdan las entregas fallidas y los servicios poco fiables, pero a veces los directivos no son
conscientes de los efectos que un servicio deficiente tiene en el negocio. Segin Coromoto (2017),
los proveedores de servicios de éxito tienen una base de calidad que mantiene la fiabilidad y

satisface las expectativas de los consumidores.

De acuerdo a la hipotesis especifica 2, existe una relacién positiva media entre el clima
organizacional y la dimensién capacidad de respuesta en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de
Lima — 2022,con un coeficiente Rho de Spearman de 0,612 y un p-valor de 0,001. En otras
palabras, debido a que este proceso implica interactuar con personas, brindar a los usuarios una

atencion rapida y unsoporte adecuado incide en el clima organizacional.
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Debemos considerar que esta accion agil esta disponibilidad para atender a los usuarios-
consiste en proporcionar un servicio de atencion al cliente con prontitud en respuesta a sus
peticiones, ya sean preguntas, quejas, problemas u érdenes de servicio. Podemos relacionar esta
capacidad con la responsabilidad, es decir, destacando que es la voluntad del personal de colaborar
con los usuarios y prestar el servicio con prontitud; una responsabilidad que se traduce en informar

a los clientes durante un periodo de tiempo en el que deben esperar. Segun Figueroa (2019)

Respecto a la hipotesis especifica 3, existe una correlacion positiva media con un
coeficiente Rho de Spearman de = 0,594 y un valor p de 0,001, lo que establece una relacion entre
el clima organizacional y la dimensién seguridad en el I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima —
2022. Es decir, a través de infundir confianza en los usuarios, el trato cordial del personaly el

conocimiento de sus requerimientos e inquietudes contribuyen a mejorar el clima organizacional.

Ante esto, Flores (2019) hace la suposicion de que la seguridad inspira credibilidad y
confianza, civismo de los empleados y capacidad de buena fe. En términos de las instituciones
educativas, podemos argumentar que la seguridad es el valor intangible por excelencia, ya que
proporciona a los usuarios la seguridad de que, al adquirir servicios educativos, la seguridad esta
garantizada en las propuestas realizadas y en el espacio fisico adecuado. Sin embargo, si el cliente
nota algun tipo de perjuicio fisico en las instalaciones o falta de seguridad personal, entre otras
sefales, puede percibir que es arriesgado utilizar los servicios en ese lugar, incluso si solo se basa

en la observacién de estos datos.

Finalmente, en cuanto a la hipotesis especifica 4, se presenta el coeficiente Rho de Spearman = 0,584,
estableciéndose una correlacion media positiva, ademas, un valor de p de 0,001, corroborando que
la variable clima organizacional tiene respecto a la empatia en la I. E. Héroes del Cenepa No. 130 de

Lima - 2022. Es la atencion esmerada y personalizada que la empresa brinda a sus clientes.
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La esencia de la empatia es transmitir al cliente, a través de un servicio personalizado o completo, la
idea de Unico y especial. Los clientes quieren sentirse importantes y comprendidos por los
proveedores de servicios. De acuerdo con De la Cruz (2018), todo esto se puede ilustrar facilitando
el contacto y acceso a la empresa, y al mismo tiempo informando a los clientes en un lenguaje

comprensible sobre el servicio a brindar.
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Conclusiones

1. Se confirma que existe una relacion positiva alta entre el Clima organizacional y la calidad
del servicio educativo en la I. E. Héroes del Cenepa de Lima - 2022. Mediante el analisis
estadistico se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.703** con un nivel de
significancia de 0.001, margen de error de 0.05 lo cual nos da como resultado, la relacién

significativa entre el Clima organizacional y la Calidad del servicio educativo.

2. Se confirma que existe una relacion positiva media entre el Clima organizacional y la
fiabilidad en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022. Mediante el analisis estadistico
se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.537** con un nivel de significancia
de 0.001, margen de error de 0.05 lo cual nos da como resultado, la relacién significativa entre el

Clima organizacional y la Fiabilidad.

3. Se confirma que existe una relacion positiva media entre el Clima organizacional y la
capacidad de respuesta en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022. Mediante el analisis
estadistico se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0. 612** con un nivel de
significancia de 0.001, margen de error de 0.05 lo cual nos da como resultado, la relacién

significativa entre el Clima organizacional y la Capacidad de respuesta.

4. Se confirma que existe una relacion positiva media entre el Clima organizacional y la
seguridad en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022. Mediante el analisis estadistico
se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0. 594** con un nivel de significancia
de 0.001, margen de error de 0.05 lo cual nos da como resultado, la relacién significativa entre el

Clima organizacional y la Seguridad.
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5. Se confirma que existe una relacion positiva media entre el Clima organizacional y la
empatia en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima — 2022. Mediante el analisis estadistico se
obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.584** con un nivel de significancia de
0.001, margen de error de 0.05 lo cual nos da como resultado, la relacion significativa entre el

Clima organizacional y la Empatia.
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Recomendaciones

1. Teniendo en cuenta la relacién positiva alta entre el clima organizacional y la calidad del
servicio educativo, si una institucién educativa desea proporcionar un servicio de excelencia, se
sugiere que los lideres implementen estrategias de mejoramiento enfocadas en el desarrollo de su
personal. Esto les permitird impulsar un cambio positivo en el dmbito profesional de sus
empleados, y tratarlos con amabilidad para que perciban que sus necesidades son importantes para

los ellos.

2. Se aconseja que el equipo directivo negocie con las instituciones afiliadas el apoyo financiero
para implantar innovaciones en la institucion, en la que se pueden proporcionar espacios
recreativos, un auditorio y una sala de lectura. Todo esto también puede financiarse por si solo
mediante la recaudacion de fondos y la solicitud de donaciones de diversas organizaciones, no sélo

las relacionadas con la educacion.

3. Se recomienda que los lideres no solo brinden capacitacion a los docentes en relacion a los
procesos didacticos, sino que también capaciten a los empleados administrativos para que puedan
utilizar eficazmente los recursos tecnoldgicos en su trabajo, ya que existe una relacion positiva

entre el clima laboral y la calidad del servicio educativo.

4. Se aconseja que los administradores utilicen la tecnologia para responder con rapidez a las
peticiones que se hagan a la institucion y que los profesores den a los padres la informacion que

necesitan sobre el comportamiento y el desarrollo de sus hijos.
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5. Se aconseja gque los administradores de la institucion educativa contraten los servicios de un
especialista en salud mental que pueda impartir talleres sobre manejo de emociones y conflictos
tanto a docentes como a personal administrativo, y posteriormente se apeguen a las
recomendaciones y lineamientos de éste, todo con el objetivo de brindar un servicio adecuado a

los patronos de la institucion.
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ANEXO 1. Matriz De Consistencia
CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN LA I. E. HEROES DEL CENEPA

N° 130 DE LIMA - 2022

91

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL:
¢Qué relacion existe entre el | Establecer la relacion que | Existe una relacién directa y | V1: o _
Clima Organizacional y la| existe entre el Clima| significativa entre el Clima| .\ METODO: Hipotético - Deductivo

Calidad del ServicioEducativo
en la I. E. Héroes del Cenepa
N. 130 de Lima — 2022?

Organizacional y la Calidad
del Servicio Educativo en la
I. E. Héroes del Cenepa N.
130 de Lima — 2022.

Organizacional y la Calidad
del Servicio Educativo en la I.
E. Héroes del Cenepa N. 130
de Lima — 2020.

PROBLEMA ESPECIFICO 1:

¢Qué relacion existe entre el
Clima Organizacional y la
Fiabilidad en la institucion
educativa Héroes del Cenepa
N. 130 de San Juan de
Lurigancho — 2022?

PROBLEMA ESPECIFICO 2:

¢Qué relacién existe entre el
Clima Organizacional y la
Capacidad de Respuesta en la
institucion educativa Héroes
del Cenepa N. 130 de Lima —
2022?

OBJETIVO ESPECIFICO 1:

Establecer la relacién que
existe entre el Clima
Organizacional y la
Fiabilidad en la I. E. Héroes
del Cenepa N. 130 de Lima —
2022.

OBJETIVO ESPECIFICO 2:

Establecer la relacion que
existe entre el Clima
Organizacional y la
Capacidad de Respuesta en
la l. E. Héroes del Cenepa N.
130 de Lima — 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICA 1:

Existe una relacion directa y
significativa entre el Clima
Organizacional y la Fiabilidad
en la I. E. Héroes del Cenepa
N. 130 de Lima — 2020.

HIPOTESIS ESPEIFICA 2:

Existe una relacion directa y
significativa entre el Clima
Organizacional y la Capacidad
de Respuesta en la I. E. Héroes
del Cenepa N. 130 de Lima —
2020.

ORGANIZACIONAL

e Estructura

¢ Responsabilidad

e Recompensa

e Relaciones

TIPO : Bésica

NIVEL : Correlacional
DISENO : Descriptivo -
Correlacional

Esquema:

Doénde:

01 = Clima Organizacional

02 = Calidad del Servicio Educativo

M = Muestra

R = Relacioén de variables




92

PROBLEMA ESPECIFICO 3:

¢ Qué relacién existe entre el
Clima Organizacional y la
Seguridad en la institucion
educativa Héroes del Cenepa
N. 130 de Lima — 2022?

PROBLEMA ESPECIFICO 4:

¢Qué relacion existe entre el
Clima Organizacional y la
Empatia en la institucion
educativa Héroes del Cenepa
N. 130 de Lima — 2022?

OBJETIVO ESPECIFICO 3:

Establecer la relacion que
existe entre el Clima
Organizacional y la
Seguridad en la I. E. Héroes
del Cenepa N. 130 de Lima
—2022.

OBJETIVO ESPECIFICO 4:

Establecer la relacion que
existe entre el Clima
Organizacional vy la
Empatia en la I. E. Héroes
del Cenepa N. 130 de Lima
—2022.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3:

Existe una relacion directa y
significativa entre el Clima
Organizacional y la Seguridad
en la I. E. Héroes del Cenepa
N. 130 de Lima — 2020.

HIPOTESIS ESPECIFICA 4:

Existe una relacion directa y
significativa entre el Clima
Organizacional y la Empatia en
la I. E. Héroes del Cenepa N.
130 de Lima — 2020.

V2.

CALIDAD DEL
SERVICIO
EDUCATIVO

¢ Fiabilidad

e Capacidad de
Respuesta

e Seguridad

e Empatia

POBLACION: 60 docentes
MUESTRA: 52 docentes

TECNICAS: Cuestionario

INSTRUMENTO: Encuesta
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CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN LA I. E. HEROES DEL CENEPA N° 130
DE LIMA - 2022

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALADE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
El clima organizacional es | El clima organizacional * Definicion de autoridad.
aquella percepcion directa o | se  midi6 con un Estructura * Delegacion de responsabilidad.
indirecta que tienen las | cuestionario tipo escala e Conocimiento institucional.
personas con respecto a su | de Likert con un total de
ambiente laboral, en donde | 12 ftems en cuatro
aspectos como la estructura | gimensiones: Estructura * Integridad laboral.
y las recompensas que se 3 items), Responsabilidad -Capa_ci_Qad laboral. -
CLIMA brindan son asimiladas por Responsabilidad @3 e Omisién de responsabilidad.
ORGANIZACIONAL | los trabajadores ile_gl]n_asus items) Recompensa (3 Ordinal
ercepciones. itwin . . 1.Mala
gtringper, 1968). Y [tems) y Relaciones (3 e Reconocimiento de la labor. 2.Regular
items) Recompensa e Conocimiento de las recompensas. 3.Bueno

e Consecuencias laborales.

Relaciones

e Clima amigable.
e Relaciones fraternales
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CALIDAD DEL
SERVICIO
EDUCATIVO

La calidad del servicio es
cumplir con los requisitos que
demandan los usuarios sin
contar con defectos ni errores,
ademas es un factor esencial de
la percepcion del consumidor.
(Zeithml,  Parasuraman vy
Berry,1991).

La calidad del servicio se
midio con un
cuestionario tipo escala
de Likert con un total de
12 items en cuatro
dimensiones: Fiabilidad
(3 items), Capacidad de
respuesta (3  items)
Seguridad (3 items) y
Empatia (3 items)

Fiabilidad

o Informacion veraz.

o Personal preparado.

e Desempefio laboral individual y
grupal.

Capacidad de
Respuesta

o Rapidez en los tramites.
¢ Entrega de informacién concisa.

Seguridad

Personal proactivo.
Personal integro.
Satisfaccion de los usuarios.

Empatia

Atencién empatica.
Trato personalizado.

Ordinal
1.Mala
2.Regular
3.Bueno
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LIMA - 2022
Variable Dimensiones Indicadores items Escala
o Definicion de 1. ¢Cbmo califica la percepcion que tienen los trabajadores de la autoridad en el
Estructura autoridad. desempefio de sus funciones?
* Delegacion de 2. ¢Como califica a la autoridad en su cualidad de dar 6rdenes y ser obedecido? ORDINAL
responsabilidad. 3. ¢Como califica la delegacion de responsabilidades que la autoridad ejecuta?
* Conocimiento 4. ;Como califica la delegacion de tareas en la productividad de la institucion? 1. Mala
Institucional. 5. ¢Como califica su nivel de conocimiento e interés sobre las politicas de la 2. Regular
institucion? 3. Bueno
V1 6. ¢Como califica la comunicacidn que los directivos realizan para dar a conocer
Clima informacion indispensable de la institucion?

Organizacional

Responsabilidad

e Integridad laboral.

o Capacidad laboral.

o Omision de
responsabilidad.

7. ¢Como califica la confianza por parte de sus directivos hacia su integridad
laboral??

8. ¢Como califica el grado de integridad en el trabajo de sus comparieros?

9. ¢Como califica su capacidad para el trabajo con respecto a la demanda fisica
de su actividad laboral?

10.,Como califica su capacidad para el trabajo con respecto a las demandas
cognitivas de su actividad laboral?

11.;,Como califica su responsabilidad de asumir el resultado del trabajo en
equipo?

12.,Como califica su compromiso y hacerse responsable por los objetivos
organizacionales?

e Reconocimiento de la

13.;,Como califica al plan de reconocimiento que sus directivos dirigen a la labor

Recompensa labor. de cada trabajador?
» Conocimiento de las | 14.;Cémo califica el interés por parte de sus directivos hacia sus ideas
recompensas. innovadoras?
* Consecuencias 15.;Cdémo califica las recompensas que recibe en funcién a sus necesidades?
laborales. 16.¢,Como califica la recompensa por las horas extra trabajadas?
17.¢:Cémo califica las sanciones establecidas en la institucion en funcién a los
errores de los trabajadores?
18.¢ Cémo califica el hostigamiento laboral cuando un trabajador incumple las
normas?
e Clima amigable. 19.¢.Cémo califica la tolerancia hacia sus creencias culturales?
Relaciones e Relaciones 20.;,Como califica el ambiente laboral para desarrollar las actividades cotidianas?

fraternales

21.,Como califica la relacion fraternal entre los directivos y sus trabajadores?
22.:,Como califica el compafierismo con sus colegas de trabajo?
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V2:
Calidad del
Servicio
educativo

Fiabilidad

¢ Informacion veraz.
o Personal preparado.
o Desempefio laboral

individual y grupal.

1. ¢Cbmo califica la informacion otorgada al usuario cuando lo solicitan?

¢Cdémo califica los medios de comunicacion visual con respecto a su contenido
veraz y actualizado?

. ¢CoOmo califica las competencias técnicas del personal de atencién al usuario?

. ¢CoOmo califica las habilidades blandas del personal de atencidn al usuario?

. ¢Cbémo califica su desempefio en aula en funcidn a los objetivos planteados?

no

Capacidad de

e Rapidez en los
tramites.

. ¢CoOmo califica el tiempo de atencion ante un documento solicitado?

3
4
5
6. ¢Como califica su desempefio en las comisiones formadas por equipos de trabajo?
7
8. ¢Como califica el flujo de atencion al cliente que la institucion ejecuta?

9.

1

Respuesta * Entrega de ) ¢Como califica los medios de informacion en funcién a comunicar efectivamente?
informacion concisa. |10 ; cémo califica la informacién brindada en funcion a las dudas y necesidades de los
usuarios?
e Personal proactivo. |11.;Como califica las soluciones brindadas a las dificultades que los
Seguridad e Personal integro. usuarios presentan?
o Satisfaccionde los |12 ;Como califica su capacitacion personal frente a mejorar sus
usuarios. conocimientos que beneficiaran a la institucion?
13.:,Como califica sus valores impartidos en aula hacia la formacion de sus
estudiantes?
14.;Cémo califica su responsabilidad frente a las consecuencias de sus
acciones negativas?
15.¢Cémo califica la relacidn con sus estudiantes dentro del aula?
16.;,Cémo califica el cumplimiento de expectativas que los estudiantes
esperan de su desempefio?
e Atencion empatica. | 17.;,Cémo califica el grado de interés que brinda a los problemas de sus estudiantes?
Empatia * Trato personalizado. |18.;C6omo califica su orientacion hacia los estudiantes frente a los conflictos y errores|

gue ellos manifiestan?
19.;,Como califica sus estrategias para lograr que los usuarios se sientan bien recibidos?

20.,Como califica la base de datos que maneja la institucion sobre los usuarios?

ORDINAL

1. Mala
2. Regular
3. Bueno
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Anexo 4. Instrumentos

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

Unidad de analisis: Institucion Educativa Héroes del Cenepa N° 130 de Lima

El objetivo de este cuestionario es medir la percepcion de los usuarios sobre el clima organizacional.

Se pide responder el total de los items.

Indicacion: En las afirmaciones siguientes califique cada situacién del 1 al 3. Marque con “X” la alternativa

seleccionada:
MALA REGULAR BUENO
1 2 3
N° PREGUNTA 1 2 3
ESTRUCTURA

1 ¢ Como califica la percepcion que tienen los trabajadores de la autoridad en
el desempefio de sus funciones?

2 ¢ Como califica a la autoridad en su cualidad de dar 6rdenes y ser
obedecido?

3 ¢ Como califica la delegacidn de responsabilidades que la autoridad ejecuta?

4 ¢ Como califica la delegacion de tareas en la productividad de la institucién?

5 ¢ Como califica su nivel de conocimiento e interés sobre las politicas de la
institucion?

6 ¢ Como califica la comunicacién que los directivos realizan para dar a
conocer informacion indispensable de la institucién?

RESPONSABILIDAD

7 ¢ Como califica la confianza por parte de sus directivos hacia su integridad
laboral??

8 ¢ Como califica el grado de integridad en el trabajo de sus comparfieros?

9 ¢ Como califica su capacidad para el trabajo con respecto a la demanda
fisica de su actividad laboral?

10 | ¢Cdmo califica su capacidad para el trabajo con respecto a las demandas
cognitivas de su actividad laboral?




11 | ¢Cdmo califica su responsabilidad de asumir el resultado del trabajo en
equipo?

12 | ¢Cdmo califica su compromiso y hacerse responsable por los objetivos
organizacionales?

RECOMPENSA

13 | ¢Cdmo califica al plan de reconocimiento que sus directivos dirigen a la
labor de cada trabajador?

14 | ¢Cdmo califica el interés por parte de sus directivos hacia sus ideas
innovadoras?

15 | ¢Cdmo califica las recompensas que recibe en funcién a sus necesidades?

16 | ¢Cdmo califica la recompensa por las horas extra trabajadas?

17 | ¢Cdmo califica las sanciones establecidas en la institucién en funcién a los
errores de los trabajadores?

18 | ¢(Cdmo califica el hostigamiento laboral cuando un trabajador incumple las
normas?

RELACIONES

19 | ¢Cdmo califica la tolerancia hacia sus creencias culturales?

20 | ¢(Como califica el ambiente laboral para desarrollar las actividades
cotidianas?

21 | ¢Como califica la relacion fraternal entre los directivos y sus trabajadores?

22 | ¢Como califica el compafierismo con sus colegas de trabajo?

iMUCHAS GRACIAS!
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Unidad de analisis: Institucion Educativa Héroes del Cenepa N° 130 de Lima

El objetivo de este cuestionario es medir la percepcion de los usuarios sobre la calidad de servicio

educativo. Se pide responder el total de los items.

Indicacion: En las afirmaciones siguientes califique cada situacion del 1 al 3. Marque con “X” la alternativa seleccionada:

MALA REGULAR BUENO
1 2 3
N° PREGUNTA 1 2 3
FIABILIDAD

1 ¢,Cdémo califica la informacion otorgada al usuario cuando lo solicitan?

2 ¢,Coémo califica los medios de comunicacién visual con respecto a su
contenido veraz y actualizado?

3 ¢, Como califica las competencias técnicas del personal de atencién al
usuario?

4 ¢, Como califica las habilidades blandas del personal de atencion al usuario?

5 ¢,Coémo califica su desempefio en aula en funcién a los objetivos
planteados?

6 ¢,Coémo califica su desempefio en las comisiones formadas por equipos de
trabajo?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

7 ¢,Coémo califica el tiempo de atencién ante un documento solicitado?

8 ¢,Coémo califica el flujo de atencidn al cliente que la institucion ejecuta?

9 ¢ Cémo califica los medios de informacién en funcién a comunicar
efectivamente?

10 | ¢Cdomo califica la informacién brindada en funcién a las dudas y
necesidades de los usuarios?

SEGURIDAD

11 | ¢Cbmo califica las soluciones brindadas a las dificultades que los usuarios
presentan?

12 | ¢(Cdomo califica su capacitacion personal frente a mejorar sus conocimientos
que beneficiaran a la institucion?

13 | ¢Cdmo califica sus valores impartidos en aula hacia la formacion de sus
estudiantes?
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14 | ¢(Cbomo califica su responsabilidad frente a las consecuencias de sus
acciones negativas?

15 | ¢Como califica la relacién con sus estudiantes dentro del aula?

16 | ¢Como califica el cumplimiento de expectativas que los estudiantes esperan
de su desempefio?

EMPATIA

17 | ¢Cdmo califica el grado de interés que brinda a los problemas de sus
estudiantes?

18 | ¢Cdmo califica su orientacién hacia los estudiantes frente a los conflictos y
errores que ellos manifiestan?

19 | ¢(Cdmo califica sus estrategias para lograr que los usuarios se sientan bien
recibidos?

20 | ¢Como califica la base de datos que maneja la institucion sobre los

usuarios?

iMUCHAS GRACIAS!



101

Anexo 5. Consentimiento Informado

INSTITUCION EDUCATIVA N' 130
“HEROES DEL CENEPA”™
TEL: 3750110
uoeLes s L

"0 O Fortsledimiento de i Soberania Nacona™

AUTORIZACION

Srex, Bachilleres de la Universidad Peruana los Andes

Habiende vivio ¢! documente precentade, se le autoriza realizar la imvestigacion tlada:
“CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN LA | E.
HEROES DEL CENEPA N* 130 DE LIMA - 2022 * en los docentes de muestra institucion.

POR LO EXPUESTO:

Sin oaro en particudar se acoede a la sodicirud,

San Juan de Lurigancho, | de abeil del 2022,
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ANEXO 6.
Confiabilidad y validez del instrumento de investigacion

Variable 1: Clima organizacional

Prueba piloto: 20 items: 22
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,896 22
Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
el elemento seha  elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

Preguntal 61,20 72,800 ,538 ,896
Pregunta2 60,10 73,568 ,927 ,881
Pregunta3 60,80 76,589 ,454 ,895
Pregunta4 60,10 73,568 ,927 ,881
Pregunta5 60,10 73,568 ,927 ,881
Pregunta6 60,80 79,747 ,567 ,893
Pregunta? 60,50 73,737 ,601 ,891
Pregunta8 59,90 87,042 -,061 ,912
Pregunta9 59,20 84,379 417 ,896
PreguntalO 60,10 73,568 ,927 ,881
Preguntall 60,10 77,147 ,813 ,887
Preguntal2 60,80 70,063 ,820 ,882
Preguntal3 60,50 77,947 ,701 ,889
Preguntal4 60,80 73,568 ,927 ,881
Preguntal5 60,50 77,147 ,813 ,885
Preguntal6 60,80 76,589 454 ,895
Pregunral? 60,10 73,568 ,927 ,881
Preguntal8 60,10 73,568 ,927 ,881
Preguntal9 60,80 79,747 ,567 ,893
Pregunta20 60,50 73,737 ,601 ,891
Pregunta21 60,80 73,568 ,927 ,881

Pregunta22 60,50 77,147 ,813 ,887



Variable 2: Calidad del servicio educativo

Prueba piloto: 20

items: 20

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

,926

N de elementos

20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si

el elemento se ha

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de Cronbach

si el elemento se

suprimido suprimido corregida ha suprimido
Preguntal 48,90 78,621 74 ,915
Pregunta? 48,70 78,958 771 ,915
Pregunta3 49,00 82,737 ,719 917
Pregunta4 48,90 76,095 767 ,915
Pregunta5 49,30 81,063 ,805 ,915
Pregunta6 49,00 78,737 ,870 ,912
Pregunta? 49,20 73,221 ,879 911
Pregunta8 48,50 81,105 ,802 ,915
Pregunta9 48,70 92,221 ,189 ,926
PreguntalO 49,10 86,200 ,616 ,921
Preguntall 48,90 85,147 464 ,922
Preguntal? 49,40 85,095 721 ,918
Preguntal3 48,90 76,095 ,767 ,915
Preguntal4 49,30 81,063 ,805 ,915
Preguntal5 49,30 81,063 ,805 ,915
Preguntal6 49,00 78,737 ,870 ,912
Pregunral? 49,20 73,221 ,879 911
Preguntal8 48,50 81,105 ,802 ,915
Preguntal9 49,10 86,200 ,616 ,921
Pregunta20 48,90 85,147 464 ,924
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO — CALIDAD DEL SERVICIO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Clima organizacional y calidad del servicio educativo en la |. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima - 2022"

OBJETIVO: Validar el de
DIRIGIDO A: Personal docente de la instituciéon educativa Héroes del Cenepa N° 130.

Ol °'ZZT§°E:/M@ A ug“ bo 730

TITULO O GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

............. o

VALORACION:

1.Deficiente ] 2Bajo ~ 3.Regular "[ " 4.Bueno

1=

I 5.Muy bueno

s

FIRMA DEL EVALUADOR

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO — CLIMA ORGANIZACIONAL

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Clima organizacional y calidad del servicio educativo en la |. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima - 2022"

OBJETIVO: Validar el instrumento de investigacion.

DIRIGIDO A: Personal docente de la |. E. Héroes del Cenepa N° 130.

APELL505 Y NOMB?S DEL EVALUADOR:

TITULO O GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

o O Sl o S

VALORACION:

l 1.Deficiente L 2.Bajo 1 3.Regular | 4.Bueno

IS

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO — CLIMA ORGANIZACIONAL
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
*Clima organizacional y calidad del servicio educativo en la |. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima - 2022”
OBJETIVO: Validar el i de

DIRIGIDO A: Personal docente de la |. E. Héroes del Cenepa N° 130.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
/ / 5 t 7 4 T =
VELASGUED... VAsguez —Sunb § 5l e U RO o e L
TITULO O GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
f,jﬁj/sfa& en. Corsrin Toscs..

VALORACION:
1.Deficiente 2.Bajo | 3Regular ‘4Buenc | 5Muybueno
| =
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO — CALIDAD DEL SERVICIO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Clima organizacional y calidad del servicio educativo en la I. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima - 2022"
OBJETIVO: Validar el instrumento de investigacion.

DIRIGIDO A: Personal docente de la institucion educativa Héroes del Cenepa N 130.
APELLleNOHBmDELEVALUAmR:

Vevisguez isguee. Suan. Blegena...

TITULO O GRADO ACADEMICO DEL EV:

VALORACION:
{ 1.Deficiente [ 2 Bajo ] 3.Regular ] 4.Bueno 5.Muy bueno

UADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO — CLIMA ORGANIZACIONAL

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Clima organizacional y calidad del servicio educativo en la |. E. Héroes del Cenepa N° 130 de Lima - 2022"
OBJETIVO: Validar el Instrumento de Investigacion.

DIRIGIDO A: Personal docente de la | E. Héroes del Cenepa N° 130

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Cama. Sotils.. . Momuel Salrndd
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO - CALIDAD DEL SERVICIO
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“China ergarizacions y caldad del serdda aduzalive en la | £ Horaas ol Sanapa N” 130 de Lima - 20227
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ANEXO 7. Base de datos de la Prueba Piloto de la variable Clima

Organizacional y
Calidad del Servicio
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CALIDAD DEL SERVICIO
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Base de datos de las variables de investigacion
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CALIDAD DEL SERVICIO
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