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RESUMEN 

 

 

La invest iigación se titula Climia organiziacional y caliidad die serivicio de los 

trabajadores en la Caja del Santa-Huacho, tiene por objetivo Deter iminar lia rela ición 

qiue exisite enitre eil cliima orgainizacional y cailidad die serviicio die lo is trabiajadores ein lia 

Caja del Santa- Huacho. La metodología empleada es una investigación básica, de tipo 

Básico, con nivel descriptivo, correlacional, no experimental y se planteó la hipótesis El 

clima organizacional se relaciona con la calidad de servicio de los trabajadores en la 

Caja del Santa- Huacho. La población fue de 300 usuarios de la Caja Municipal de la 

Santa sede Huacho, se utilizó la muestra probabilística de 169 usuarios. El instrumento 

empleado fue el cuestionario, y se aplicó a la primera y segunda variable. Esto arrojó un 

resultado que lograron evidenciar que existe relación entre el clima organizacional y 

calidad de servicio de los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho, de magnitud buena. 

 

El autor 

 

Palabras clave: Clima, organización, calidad, servicio. 
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ABSTRACT 

 

 

The research entitled Organizational climate and quality of service of the workers in the Caja 

del Santa-Huacho, aims to determine the relationship between the organizational climate and 

the quality of service of the workers in the Caja del Santa-Huacho. The methodology used 

is a basic research, of the Basic type, with a descriptive, correlational, non-experimental 

level and the hypothesis was raised The organizational climate is related to the quality of 

service of the workers in the Caja del Santa-Huacho. The population was 300 users of the 

Municipal Fund of the Holy See Huacho, the probabilistic sample of 169 users was used. 

The instrument used was the questionnaire, and it was applied to the first and second 

variables. The results managed to show that there is a relationship between the organizational 

climate and the quality of service of the workers in the Caja del Santa-Huacho, of good 

magnitude. 

 

The author 

 

Keywords: Climate, organization, quality, service 
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CAPITULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

1.1. Descripción de la realidad problemática 
 
Ein nuestro país la is caijas die aho irro i y créidito sie enmarca como entidades quie 

tienen similar funcionamiento a los bancos. Una caja d ie aho irro y crédiito está 

suijetas a reguliaciones iguales al die lais entiidades banciarias, una difeirencia eis 

qiue lo is asociados die lias cajias die aho irro no tienen fin die lucrio si no sociial. 

Estas cajas de ahorros atienden necesidades de financiamiento a miicro, 

peiqueña y mediaina empiresa. Brindando un servicio d ie ahorro y llegan a 

ofrecer créditos personales, en los sectores que no atiende la banca formal. 

Actualmente existen diversas estrategias que logran mejorar la 

competencia die lais organiziaciones, se comienzaron a vincular cion unos 

cambiios qiue sie van traduciendo ein inno ivaciones e in sisteimas die informiación, 

produce rechazo entre los que lo usan y o itros casios sion su optimizados ein siu 

usio (Marikus eit ail., 199i4; Sauer, 1993).  

Las Cajas Municipales “vien lios pro icesos die automatizaición co imo lia 

simpile planifiicación die recurisos piara todia la organiización o co imo uin desaifío 

tecnoliógico en lugiar die consiiderarlos iniiciativas quie involuicran lios valories 

culturiales de la empriesa. Tant io eis asií qiue lios respo insables die lais 

implemientaciones sie concenitran en probilemáticas técniicas acceisorias (erriores 

diel soft iware o velociidad die respuiesta deil sist iema) mientrias ignioran teimas die 

compiortamiento humi iano (pregiuntar si lios eimpleados le temien al nueivo 

siistema o sii fuerion consult iados so ibre las necesiidades de infor imación quie esie 

sisteima leis puiede briindar)”. (Bamibaren y Alatriista, 2011i) 

Esita invesitigación, esitá dirigiido a transformar esitas organizacionies, 

co in el propósito die ayudairlas a avanizar ein lograr eficiencia y manejo de 
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recursos para lograr los objetivos: mantener la población que sirven con salud, 

a costo razonable, para ambos sectores público y privado. 

Esta investigación se realiza en la Caja Municipal del Santa que inició 

su actividad un 03 de marzo del año de 1986 en Chimbote que viene a ser la 

capital de la Provincia del Santa, que se encuentra dentro del Depar itamento de 

Anciash, cion la finaliidad die seir la alterinativa reial paira los ciudadanos die lia 

región. 

La Caja del Sant ia S.A, la regula eil Bainco Cenitral de Reservia diel Perúi 

(BCiRP) y la supervisa y controla lia Superint iendencia de Bainca y Seg iuros 

(SiBS), así como también la Federaición Periuana de Cajias Municiipales 

(FEPCMAC) y ultimo, pero no menos importante la Contraloría General de la 

República. 

 

1.2.Formulación de problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cuiál eis lia relaciión qiue exiiste ent ire eil climia organizaicional y lia 

calidad die servicio de lo is trabajado ires en la Caja deil Santa- Huacho? 

 

1.2.2. Problemas específicos 

¿Quié relaciión exiiste ent ire las relacionies interpersonales dentro diel 

Cliima organizacional y la calidad die servicio de los trabajadores en la 

Caja del Santa- Huacho? 

¿Cuál es lia relaciión quie eixiste ent ire lia autorrealización dentro deil 

cliima organizacional y lia cailidad die serviicio de los trabajadores en la 

Caja del Santa- Huacho? 

¿Qiué relaciión exiiste ent ire lia estabilidad/cambio dentro diel cliima 

orgainizacional y lia calidad de servicio die lios trabajador ies en lia Caja 

del Santa- Huacho? 
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1.3.Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

Deteriminar lia rela ición quie exiiste enitre eil cliima organiizacional y lia 

calidiad die serviicio de los trabajadores ein lia Caja del Santa- Huacho. 

 

1.3.2. Objetivos específicos 

Establiecer lia relaición quie exiiste enitre lias relaciiones interpersonales 

dentro deil Cliima organizacional y la calidad die servicio die lo is 

trabajadores en la Caja del Santa- Huacho. 

Establecer lia relaciión quie exist ie enitre lia autorrealización dentro deil 

climia organizacional y la caliidad de seirvicio de los trabajadores ein lia 

Caja del Santa- Huacho. 

Determinar lia reliación qiue eixiste enitre lia estabilidad/cambio dentro deil 

cilima organizacional y lia calidiad die serivicio de los trabajadores ein lia 

Caja del Santa- Huacho. 

 

1.4.Justificación de la investigación 
 

Las Cajas Municipales so in mic iro financiieras quie otorigan serviicios bancairios 

a Conisejos Provinciiales y Distr iitales, eis deicir, briindan atenciión aquelilos que 

nio recurr ien a lia banica formial.  

Lais Cajias Municipiales tienein lia miisma proteicción die ahorrios qiue cualiquier 

banico, yia qiue so in miemibros deil Fonido de Segiuro de Depó isitos, die 

conforimidad co in lo dispiuesto en el artíiculo 145° de lia Leiy Geneiral deil Sisteima 

Finaniciero y diel Sist iema die Segiuros. 

Sumiado a lia digiitalización die lias Ca ijas, est ia organiziación teindrá unia nueiva 

forima die geistión, llaimada “gestiión pior prociesos”, adiemás die unia nuieva fo irma 

die llevair a caibo lios prociesos crediiticios. 
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1.5. Delimitaciones del estudio  

La inviestigación tuvo estas limit iaciones: 

 

a.   Disponibilidad de tiempo 

Lia investigaición deberá seir aplicada, desairrollada, interpr ietada po ir eil 

invest iigador, que desempeña siu trabiajo ein horiario rígiido, lo quie generó lia 

disponibiliidad limitada die tieimpo, pero la disposición de cumplir c hizo que 

coordinara horarios y ayuda de los colegas para superar la limitación. 

 

1.6. Viabilidad del estudio 

1.6.1 Evaluación Técnica 

Lia tesiis se consideró lios elemeintos piara el deisarrollo, conforme lio que 

establece lia Escuela die Postgrado. 

 

1.6.2 Evaluación ambiental 

Por ser una investigación descriptiva, no generó impacto ambiental de forma 

negativa en el eco isistema. 

 

1.6.3 Evaluación financiera 

Eil presiupuesto para lia inviestigación y el financiiamiento lo solvento eil 

investiigador. 
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CAPITULO II 

MARCO TEÓRICO 

 
2.1.  Antecedentes 

2.1.1. A nivel Internacional 

Dro ibny (2013) ein lia tesiis piara optair el tít iulo de psicióloga “Estiudio de 

cambiio organiziacional a pairtir die lia experiiencia die Instalaición die un 

Hospiital públiico”, “donide se abo irda el temia deil camibio organiizacional 

a pairtir die lia expeiriencia die inst ialación de uin hospiital públiico, co in 

cairacterísticas inno ivadoras y particuilares. A pairtir de lia revisiión teóricia 

y unia meto idología cualit iativa es posiible rescat iar la expieriencia die est ie 

procieso haciiendo po isible genierar uin mo idelo de gesitión diel cambiio 

organiizacional qiue puieda seir extrapiolable piara otr ias expeiriencias. Es 

posiible enconitrar qiue esite t iipo die camibios nio posiee unia secuiencia die 

pasios predetermiinada y qiue ciada ámbiito de camibio tieine suis propiios 

tipios die intervenciión”. 

 

Campoveirde y Galairza, (2016) ein la tesiis “Gesitión orgainizacional paria 

mejoirar el desemipeño labioral ein lia feirretería Colombiatti die lia ciudiad 

die Baibahoyo”, “dionde concliuye qiue lia Gestiión Organiziacional 

const iituye uin sistemia gerenicial, quie sie busica conceintrarse ein aquellios 

objietivos factiibles de logirar co in lais oportunidiades y amienazas quie 

ofrecie eil ento irno, lios cuailes combiinados co in lia normias die caliidad 

propo ircionan lia basie piara quie unia empreisa to ime mejo ires decisiiones ein 

eil preisente y eviitar lo is peligriios, lia apliicación die est ia priopuesta pueide 

seir die grian utilidaid paria lais organiizaciones ein geneiral, siempire quie 

eistas tenigan uina intenición evidiente de aliinear sius pueistos co in lais ideias 

recto iras. Cartayia, Durain y Torreis (200i6) manifiestaban qiue ein lais 
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últimias décaidas lia importaincia die lais compietencias laboriales, quie se 

conivierte ein uino die lo is elemientos principiales de compietitividad, tanito 

interina comio externia. Lueigo de unia exhauistiva investiga ición qiue se 

realiizó, se determiina lia impliementación die diciha propiuesta planteaida, 

paria meijorar la ineficiiencia quie exiiste ein cadia unio die lo is departamientos 

y suis directr iices”. 

 

Garicía (201i5) ein lia investiigación Aboridaje deil caimbio orgainizacional 

deside uina perspeictiva resiiliente. Sie evideincia quie tiiene “co imo 

objet iivos secundiarios sie estableicen lo is siguieintes:  interpret iar lo is 

resultaidos obteniidos, deteriminar qiué prot iotipos die intervenición sie 

reciogen ein lia invest iigación apliciable al enitorno saniitario y estima ir lais 

árieas de invesitigación quie apo irtan lia documentaición máis signifiicativa 

paira eil estuidio futurio qiue sie propione”. Mat ierial y mét iodo. “E in lia 

primeira sie coteijaron lios tériminos a traivés die lios descriiptores ein cienicias 

die la saliud (DeiCs) y térmiinos MeSiH (Mediical Subiject Headiing), paria 

posteriiormente ordeinarlos ein difereintes conjunciiones co in operaidores 

bo ileanos y obteiner la info irmación sobire cuáiles seriían lo is térmiinos 

adopitados paria cent irar la invesitigación”. Result iados. Sie reco igieron 11i4 

artículios dentrio de lo is filt iros inforimáticos die selecciión, die lios cuiales 

só ilo 1i8 (11 emipíricos y 7 teó iricos) haicían refereincia al compo irtamiento 

organizaciional y a lia resilie incia co imo variiable de cualqiuier índiole. 

Concluisiones. Las prinicipales concluisiones fuerion quie el desairrollo die 

la capaciidad de resiiliencia ein eil entorino labioral sie asiocia. 

 

2.1.2. A nivel Nacional 

 

Casitillo (2016) en la invesitigación “Gestiión del camibio y lia 

comipetitividad de seirvicios públiicos en lia Municipailidad Priovincial de 

Amibo, año 201i4”. “El méitodo die lia investigiación e is eil analít iico die niviel 

correlaicional, co in lia encueista co imo técinica a traviés die cuestionairios 

comio instruimentos, lia muest ira nio probabiilística apliicada a 37i4 
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funcio inarios y serviidores municipiales y viecinos. E il objietivo fuie 

establiecer la relaición die lia geistión diel camibio co in lia compietitividad die 

serivicios públiicos ein lia Municipailidad Provinc iial de Amibo die lia reigión 

de Huáinuco. Demo istraron a traivés die lios resiultados qiue exist ie relaciión 

signiificativa ent ire lia gest iión diel caimbio y lia compet iitividad; siin 

embargio, lo is encuesitados conisideran uin niviel regiular paira lia gesitión deil 

cambiio (5i4%) y paria lia co impetitividad de lo is servicio is (57i%). 

Asiimismo, en la pruieba die hipót iesis el coeficieinte die correlaición sie 

ubiica ein uin 33.  i95%; daitos quie indiician quie la inst iitución briinda 

serivicios al piúblico manteniiendo y meijorando los estáindares die caliidad 

y co impetitividad lio cuial eis favoraible paira lia instituición”. 

 

Oirtega y Soliano (2015) ien siu tesiis “La gestiión deil cambiio 

organiziacional en enitidades públiicas deil podier ejecutiivo peruaino: unia 

aplicaciión die lais teoriías de camibio proveniientes die lia gestiión privaida”, 

“do inde buisca profuindizar ein eil conocimiiento die lia gestió in diel cambiio 

organiziacional ein eil Podier Ejeicutivo periuano, a part iir de lias teo irías de 

cambiio organiziacional desarrolliadas en la literaitura. Esitas teo irías de 

caimbio se basian principailmente en lia expeiriencia priva ida y poseein 

múlt iiples miraidas, po ir lio cuial nio sie defiine uina úniica teo iría die caimbio 

particuilarmente acepitada pior lasi organiziaciones. Miás aúin paira eil casio 

die lias organiizaciones deil sect ior públiico, yia quie nio exiiste teoriía valiidada 

ad-hioc. Finailmente, co imo resultaido deil análiisis y la apliicación die lia 

herriamienta, se presentan conclusiones basadas en los principales 

hallazgos de la gesitión deil caimbio origanizacional ein eil Podeir Ejecut iivo 

periuano, destaciándose quie lia aplicaciión de lias teiorías de caimbio ein eil 

seictor públiico esitá sujeita a variaciiones relacioniadas fundamientalmente 

a lias caraicterísticas propiias de esite tiipo de ent iidades, co imo lia dimensiión 

polítiica, lias regilas adminisitrativas y la is piersonas ail interiior die estais”. 

 

Quiispe (2015) ein la invesitigación cliima organizaciional y desemipeño 

laboiral en la Municipialidad distirital de Pachiucha, Andahuiaylas 2015, 
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“desarirollada cion uin enfoquie cuantit iativo die tiipo correlaciional  nio 

expierimental, tuvio comio objetiivo determiinar cómio se  relaciiona el 

cliima organizaicional y desemipeño labo iral en esita Municiipalidad, paria 

ellio aiplicó uina encuiesta paira caida variabile a 6i4 siervidores utilizandio lia 

técnicia die la encuiesta y eil cuestioniario comio herraimienta, paira mediir lia 

correliación ut iilizó el coeficiiente de relaciión de Spear iman, o ibteniendo 

uin reisultado de 0.7i43 de corrielación entr ie ambias variabiles, demostriando 

uina relaciión direicta, posit iiva y modeirada enitre eil cliima organizaciional 

y el desemipeño laiboral; eis diecir quie a mediida quie sie incremenita lia 

relaciión ein uin misimo sent iido, lais variaibles tambiién creicen ein eil misimo 

sent iido, concluye indo qiue lios trabajiadores die lia Municipialidad distriital 

die Pachuciha realiizan uin regiular desiempeño”. 

 

Pradio (2015) ein siu trabiajo “Relaciión entire climia labioral y deseimpeño 

laiboral ein lois trabajiadores administriativos de la Uniiversidad Cesair 

Valliejo de Triujillo”, en lia que refiirió quie el objet iivo de siu investiigación 

fuie “estableicer la relació in die lios facto ires deil cliima labo iral” y lais 

co impetencias diel desemipeño labo iral ein lo is trabiajadores adminiistrativos 

die lia Universiidad Ceisar Valliejo de Triujillo”, ein unia invest iigación de 

“tiipo descripitiva cion un disieño correliacional y  uniiverso muiestral die 6i0 

emipleados adminis itrativos, apliicó lia enicuesta y  cuesitionario co imo 

técniica e instruimento parai mediir lia esicala die cliima labo iral y lia hojia die 

evaliuación die desemipeño labor ial, ut iilizó  el estaidístico SPiSS piara el 

prociesamiento die dat ios y lia prueiba Cihi cuadriado piara evialuar lia 

relaciión ent ire lais variablies. Deteriminó co imo result iado la exist iencia die 

uina relaición altameinte siginificativa enitre eil cliima labioral y eil 

desiempeño labioral en eil 57.1i4% die lo is trabajadiores die lia Univeirsidad 

Cesiar Valleijo die lia Libertaid, demiostrándosie aisí quie eil climia labo iral eis 

uin faictor fundamiental paria mantenier uin niivel de desempeiño adecuiado 

ein lios trabajaidores deintro die lia organiización, concluiyéndose qiue exiiste 

uina vincuilación cauisa-efecito posiitiva entrie aimbas variaibles”. 
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2.2.Bases teóricas 

 
2.2.1. El Clima Organizacional 
 
 

2.2.3.1. Definición 
 

Para Chiavenato (1994) el Cliima Organiizacional “Se refierie al 

entorno interino de lo is miemibros die lia organiización, que est iá 

estrechamente relaciionado co in eil nivel die entusiasmo die los 

miembros de la organización.” (p.74) 

 

Bendezú (2008) define como “La percepción compartida d ie 

lo is miiembros die uina organizaciión sobre el traibajo, el entorno físiico 

ein eil que sie produce, lais relaiciones humanas qiue se dan a su alrededor 

y la is diverisas reglas formailes e informales quie afecitan a ese trabaijo.” 

(p.27) 

 

Iturrialde (1991), planitea comio uin “Conjuinto de caraciterísticas 

objet iivas y relat iivamente permainentes diei una organizaición, 

percibiidas pior quiienes pert ienecen a la orgainización, que ayudan a 

darle a la organización unia persionalidad particular e influiyen ein eil 

comportaimiento y lais actituides die sius mieimbros”. (p.33) 

 

2.2.3.2. Características 

Eil climia organiza icional sie caraicteriza po ir aspectos relacionados con 

el entorno de la organización y sus miembros. Entre ellos podemos 

señalar: 

 

a. “Tieine unia cieirta permaniencia, a pesiar die experimientar 

cambiios po ir situaciiones coyunt iurales”. 

b. “Tieine un fiuerte impacito sobire lios comport iamientos die lios 

miembiros de lia organizaciión”. 
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c. “Afecita el graido de compiromiso e identifiicación die lo is 

miiembros die lia organiización”. 

 

2.2.3.3. Diferencia entre Cultura Organizacional y Clima Organizacional 

 
Cultura organizacional Clima organizacional 

“Conijunto de valoires, creenicias y 
enteindimientos quie lois integirantes 
die unia orga inización tienien en 
ciomún”. 

“Perceipciones quei el trabaijador 
tienie die lias estrucituras y proicesos 
que ocur iren en uin mediio laboiral”. 
 

“Se trasimite en el tieimpo y sie via 
adaptiando de acueirdo a la is 
infiluencias exteirnas y a lias 
presioines inteirnas proiducto dei la 
dinámiica organizaciional (evoliución 
históriica)”. 

“Reifleja la foirma en quie esitán 
hechias las cosias en un enitorno de 
traba ijo determiinado (Instanitánea 
no históriica)”. 
 

Es duiradera Tieine cará icter temiporal. 
Precedie y fundaimenta el cilima. 
 

Infliuye directa imente en el 
desarroillo die lais activiidades de la 
organiziaciión 

Mediición cualitatiiva / observaición 
de camipo. 

Miedición cuantiitativa / encueista. 
 

Disciiplina: Soiciología/ 
Antroipología. 

Discipilina: Psicoliogía 

 
 
 
 
 
2.2.3.5. Dimensiones del Clima organizacional 
 

“Lais dimeinsiones diel cliima orgainizacional sion caraciterísticas 

quie sie puedien mediir ein unia orgianización y afeictan el 

comportaimiento indiividual” 

 
a. Unia. Comuniicación: esita dimensiión est iá "basiada en lais reides de 

comunicaición qiue existein denitro de la organiización y lais 

oportuinidades paira qiue lo is empileados preisenten quejais a lia 

geriencia".  

b. Confliicto y Cooperaciión: Esita dimenisión “se refieire al niivel de 

cooperación quei lo is empileados observan ein eil traibajo y el apo iyo 

miaterial y humiano quie reciiben de la organiización”. 
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c. Comodidad: "Esfuerzios de gestión paira criear uin entorno físico 

saludabile y confortable".  

d. Estruictura: “Refleja la percep ición die los miiembros die lia 

organiización sobire la cantidad de reglais, prociediimientos, 

documentos y ot iras limitaiciones que enfirentan ein eil desa irrollo die siu 

traibajo. Cuáinto valiora lia organiización lia burocraicia versuis uin 

ambiiente die trabiajo libire, inforimal y desestructurado. 

e.  Ident iidad: "Este es un sentido die perteniencia a una orgainización y eis 

uin elemiento impo irtante y valiioso de un equipo de traibajo. Por lo 

genieral, un sentido die similitud de las metas personales con las metas 

organizacionales" 

f. Innoviación: "Est ia dimeinsión cubire lia voluntad die la orgainización de 

probair cosias nuevias y camibiar lia fo irma en qiue sie haicen las cosas". 

g. Lideraizgo: “Algunas perso inas, especiialmente lios lídieres, influyen ein 

eil comport iamiento de lo is demás para lograr resulitados. Nio tieine uin 

patrión fijo porque depenide de mucihas condiciiones quie exisiten ein eil 

mediio sociial, co imo valiores, no irmas y procedimiientos, y adeimás eis 

combiniado. 

h. Motiviación: “Sie refiiere a lais condiiciones quie hacen que lo is 

empileados estén miás o meinos comprometidos con lia organiización. 

El conjiunto die intenciiones y expeictativas que tienen lais persionas en 

el ambiente organiizacional. E is uin conjiunto de reaciciones y actituides 

naturales que muestran lais persionas cuiando surgen determiniados 

estímuilos del entorno. 

i. Reciompensa: "Eis la miedida e in quie lia organiización utiliiza lais 

recompensas miás quie el castiigo, esita dimeinsión pueide creiar la 

atmósfera adecuada ein lai orgainización, peiro siemipre y cuaindo los 

empleados no sean castigados, sino alentados a hacer bien su trabajo 

si lo hacen". promoverlo a mediano plazo Las mejoras son algo 

bueno.” 

j. Compensación: "Este aspecto est iá resipaldado pior lia forima ein quie sie 

compensa a lo is empleados".  
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k. Tomia die decisiiones: "Una evaluación de lia inforimación disponiible 

en la organización y utiliizada en la toma de decisio ines y eil paipel die 

los empleados en este proceso" 

l. Tomia die deicisiones centralizada. 

 

2.2.1.  La gestión del cambio organizacional 

 

Proulx (2015) manifiesta “E il camibio organiz iacional es cualquier camibio 

relativamente permanente observado e in lia cuiltura o estrucitura die uin siste ima 

organizac iional” (p.105). 

 

Al respecto dice: 

“E il procieso die giestión ciitado pior Faiyol (19 i16) meinciona q iue 

sie comp iorta ein cinico fasies: Planificar, organizar, motivar, 

gestionar y controlar; sin embargo, frente a entornos que 

cambian rápidamente, lias organiz iaciones de iben adapitarse a lia 

continuiidad del cambio y ser proactivas fre inte al cambio para 

quie las personas y los sistemas lo acepten. También muestra que 

el éxito del camibio depiende die sius dois característ iicas, una está 

sobreivalorada y la o itra infravalorada. El primero es lia caliidad 

de las soluciones técnicas y lógicas a los problemas o 

inquietudes. En segundo lugar, el cambio debe ser aceptado pior 

lios miemibros deil siistema, pero ni e il pro iblema ni lia soilución 

suelen concretarse a corito o la irgo plaz io”. 

 

Ra imírez (2009) precis ia quie: 

“Sin embargo, el entorno que rodea a la is organizacio ines 

cambia constantemente y se requieren ajustes para los 

emple iados. Paira sobreviivir y comp ietir e in el miercado 

globializado, es necesario adapitarse a los cambios de forma 
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rápida y eficaz, ya que los cambios realizados afectarán en 

cierta medida lia situaciión de los miembros de lia organiización, 

la estabiliidad die rolies y la satiisfacción de cadia miembro” (p. 

52). 

 

 

Mariro (2013) indiica qiue: 

 

“Esita neciesidad de integiración sie acentúa ein e il á imbito de la 

toma de deciisiones quie inciden en el rumbo y rumbo 

estratégico de una empresa, y es aqu ií do inide entra el térmiino 

Intelig iencia Comp ietitiva, quie nio eis nuevo pues se viene 

practicando en muchas empresas desde hace mucho tiempo. 

mucho tiempo, pero se utiliza en la mayoría La empresa sigue 

siendo desconocida, aplicada parcialmente o no se utiliza en 

absoluto, por lo que afirma que es una desventaja no 

aprovechar el potencial creado por esta competencia” (p. 46). 

 

Chiavenato (2004) señala: 

 

“El comp iromiso organizac iional es la volunitad de realizar 

esfiuerzos significativos en beneficio d ie la organiza ición, 

reforzado por la práctica de no reducir el número de empleados, 

por considerarlo contrario a los incentivos y medidas de 

participación, el compromiso propuesto” (p. 86). 

 

“Preguntas sobre el compo irtamiento organizacioinal co imo variabile 

depeindiente, tales comio productiviidad, ausentiismo, volatilidad, satisfiacción 

laboral, entre otras. , grupos (equipos y delegación, cultura organizacional, 

dinámicas de grupo e intergrupos) e individuos (difere incias individ iuales, 

percepiciones y atribiuciones, satisfacció in laboral)”. 
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Eil camibio organizaciional ein lia funición públiica 

“Debido a lios cambiios en lia legislaciión sociial y laborial quie se han producido 

en los últimos años, los cambios en curso e in lia gesitión de lo is recuirsos 

hiumanos tamibién se han traducido en cambios en los servidores públicos que 

están cambiando significativamente su relación con el ejecutivo, situación 

que los ha llevado a cuestionar la aplicabilidad de esite nueivo disieño”. 

 

Orteiga y So ilaino (2015) so ibre “Giestión del Caimbio Organiz iacional en 

entiidades púbilicas del po ider ejeciutivo peruiano manifesitaron”: 

“Existen múltiples perspectivas sobre la aplicación de la teoría del 

cambio desde la gestión privada que no definen una sola teoría que 

sea específicamente acogida por las organizaciones. En lo que se 

refiere a las organizaciones del sector público, no existe una teoría 

especialmente probada, esquemas explicativos que apliquen 

diferentes teorías, consideren los principales factores que rigen el 

cambio organizacional y se adapten a las características inherentes a 

la administración pública. En su trabajo utilizaron una matriz de 

entrevista semiestructurada como herramienta cualitativa y 

encontraron que la aplicación de la teoría del cambio en el sector 

público se ve afectada fundamentalmente por fluctuaciones 

relacionadas con sus propias características, tales como dimensiones 

políticas, regulaciones administrativas y la gente en ellos” (P.9). 

Gaimboa et al. (200i7) preciisa: 

“El enfoque del contrato psicológico de Rousseau (1995) entiende la 

relación laboral como un conjunto de compromisos y obligaciones 

mutuas entre una organización y un individuo, es decir. h 

Percepciones de los trabajadores y las empresas sobre las obligaciones 
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mut iuas que exisiten ein el co intexto de las relaciones Bolsa de trabajo” 

(p. 3). 

2.2.2.  Calidad de servicio 

 

Concepto de calidad 

Paira los invest iigadores el conicepto caliidad se defiine en base a las diferentes 

formas de vivir y proponen su punto de vista.  (Crosby, P. y García, O., 2006), 

“Preo icuparse por la caliidad eis un tema complicado. Este enfoque en la caliidad 

instit iucional y su conitrol presiupone la consiideración de la teoriía y la práct iica 

de la evaluació in organiizacional univerisitaria co imo elemeintos esenciales para 

asegiurar dicha calidad”. (P. 21).  

Miendez (2018), autores clásicos en concepto calidad.  

“Para W. Edwards Deming: La calidiad traducie las neciesidades futuiras del 

usiuario en caract ierísticas mediibles, solio así se piuede disieñar y faibricar un 

produicto que satisfiaga las neciesidades del usuiario, y a un preicio qiue el 

cliiente esté dispiuesto a pagiar; la caliidad solio se puedie definir en términos 

die agenicia. Para Jo iseph M. Jurain: La palaibra caliidad tienie muichos 

signifiicados. Dos de ellos son lo is máis represeintativos. La caliidad incliuye 

aquellos atributos deil pro iducto basados en las necesiidades diel cliiente, 

aseguranido así la satisfacciión del pro iducto. La icalidad inciluye esitar libire 

de deifectos. Para Kao iru Ishiikawa: En reisumen, la caliidad es la calidaid del 

pro iducto. Específiicamente, la caliidad es la cialidad diel t irabajo, la cialidad 

diel serviciio, la cailidad de la informaición, la calidiad del prioceso, la calidiad 

deil emplieado, la calidiad diel siistema, la caliidad de la empiresa, la calidaid 

del objietivo, etc”. (p. 02). 

Características de la calidad educativa  

Calidad de la educación (Juste, R.; Rupérez, F.; Ortíz, M. y Fernández, P., 2000), 

sostiene que son estos pilares:  
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1. “Fueriza de traibajo inteilectual alinieada co in informiación de calidiad.  

2. Tiemipo dedicado a los estudios (ho iras dediicadas al traibajo intelecitual).  

3. Infiormación humianística y cienitífica y tecno ilógica de la miás ailta cialidad 

(contribución educat iiva).  

4. Habiliidades de autogest iión deil conociimiento (educiación sost ienible).  

5. Produjo productos intelectuales (evidencia de enseñanza).  

6. Uso inteligente y eficaz de la tecnología (habilidad ies y visiión técniica).  

7. Lenguaje comprensivo de la asignatura (princ iipal vairiable paira evaliuar 

la calidiad de la educaición).  

8. Redes aseso ir-estudianite-pares (interacición diigital y tradiicional).  

9. Evaluación del sistema (evaluación de los criterios de la instancia de 

aprenidizaje). 

10. Soporite técniico”. (p. 65). 

Calidiad educiativa y cliima soicial instituicional  

“En el debate actual, la calidad de la educación se considera problemática porque 

incluye posturas políticas, sociales y culturales sobre la educación. Según (Edwards, 

1991), debeimios tener en cuenta quie, en no imbre de la cailidad educiativa, es po isible 

elaboriar disicursos y propo iner alternaitivas de intervenciones docentes diferent ies, a 

vieces contraidictorias”. (p. 52). 

 

Sevillano (2004), propone que: 

“La calidad en sí está definida y considerada en cada caso, por lo que no puede 

entenderse como un valor absoluto. Dado que este es un tema muy amplio y 

complejo, tuvimos que decidir si debería haber criterios relacionados con el 

valor intrínseco, criterios relacionados con el proceso o valor instrumental 

utilizado para definirlo, como la eficiencia, la medida del éxito, etc”. (p. 69). 

Martínez (2010),  la calidad de educación: 
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“Lia educaciión se ve co imo ailgo qiue siirve a un propósito externo, co imo el 

inteirés nacio inal, las neciesidades económiicas de la sociiedad o las necesidades 

del mericado laboral. Desde un punto de vista instru imental, se enfatiza la 

calidiad del producto, y lia caliidad está ligada a la efiiciencia: lios meidios, 

métodios y prociesos no son en sí mismos más importantes que las funciones 

instrumentales que realizan para lograr el fin declarado, y por lo tanto son 

fines independientes y definidos por Los resultados obtenidos se han 

justificado. Los fines justifican los medios, y estos son moralmente 

irrelevantes”. (p. 59). 

Sevillano (2004), “El concepto de calidad educativa es actualmente consistente 

con los enfoques políticos y económicos predominantes. La racionalidad tecnológica 

sigue siendo la epistemología que domina la práctica, y los responsables de las 

políticas educativas tienen debilidad por estos ideales tecnológicos”. (p. 71). 

 

Egidio (2005), plantea: 

“Desde un punto de vista ético, las preocupaciones son características 

consideradas a través del propio proceso y sitúan la calidad en el valor 

intrínseco de la actividad: si lo miramos así, atribuimos valor al propio 

proceso y optamos por permitir dimensiones importantes y relevantes de la 

evaluacion. Los sujetos y los grupos están formados en parte por actividades 

conjuntas. En todo caso, los principios procedimentales que promuevan el 

desarrollo de la autonomía ciudadana y la diversidad en el proceso de 

aprendizaje de cada individuo pueden verse como metas educativas por las 

que vale la pena luchar”. (p. 63). 

Según (Juste, R.; Rupérez, F.; Ortíz, M. y Fernández, P., 2000), “Los seres 

humanos existen como una comunidad que vive en una red de relaciones que forman 

la dimensión constitutiva de cada una de sus acciones”. (p. 40). Es importante señalar:  

“Entonces se puede suponer que cada hecho humano puede verse como el 

resultado de un conjunto de determinantes. Las que surgen de la 

diferenciación de los individuos según sus versiones y sociedades 
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particulares; las que surgen de una realidad material a la vez condicionada 

e instrumental, y las que surgen de los modelos, directrices y sentidos”. (p. 

42). 

 

Gestión de calidad en las instituciones educativas  

Para MINEDU, Manual de Gestión Educativa (2013), “Una institución 

educativa es la primera instancia de administración educativa con cierto grado de 

autonomía, con varias áreas e instancias que forman la estructura de la institución.”. 

(p. 32). “Como tales, presentan muchos factores que determinan los desarrollos 

internos y externos específicos de la institución. Así, encontramos nuestras propias 

características diferentes a las de otras instituciones correspondientes”.  

 

Conducción de una institución educativa MINEDU (2014), corresponde:  

“Servir como directores con otras instituciones educativas. A través de su 

PEI y otras herramientas de gestión, las instituciones educativas se 

comprometen con la comunidad educativa a mejorar la calidad de la 

educación y definir claramente las acciones que redundarán en mejores 

servicios educativos, permitiendo a los estudiantes y padres de familia 

encontrar espacios de aprendizaje adecuados que mejoren su calidad de 

vida. y Navegar con éxito los riesgos futuros. El nuevo modelo educativo 

requiere cambios importantes en las instituciones educativas y el desarrollo 

de procesos pedagógicos, administrativos e institucionales rectores en ellas. 

para la educación humana. Por ello, el comportamiento de la dirección y 

demás instancias de gestión educativa debe ser de liderazgo e innovación 

continua”. (p. 14).  

“El concepto de administración educativa no es sinónimo de 

administración educativa, aunque incluye la administración 

educativa, y la organización escolar y la cultura escolar son 

resultados de la administración. El liderazgo requiere siempre de una 

persona responsable, y para que este tipo de liderazgo sea el 
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adecuado, el responsable debe tener capacidad de gestión, que debe 

estar ligada al trabajo del día a día de la escuela, que es formar 

alumnos”.  

Schmelkes (2000), “Comprender la vida de una escuela tiene un propósito muy 

diferente, y es mucho más complejo e incierto que tratar de detallar los factores 

organizativos que determinan su funcionamiento efectivo”. (p. 147), 

 

2.3. Bases filosóficas 

El fundamento ontológico: “A partir de la comprensión de la naturaleza de los 

problemas científicos como entidades reales, se deduce la naturaleza de los problemas 

científicos, los objetos de estudio y los campos de acción, por lo que el proceso de 

cuestionamiento científico es un medio para revelar su naturaleza objetivo-subjetiva. 

Reconocer este punto de partida legitima la investigación, indicando la novedad, la 

oportunidad y la integración en el mundo real de sus contribuciones”. 

El fundamento gnoseológico: “Establece conexiones sobre discontinuidades y 

continuidades del conocimiento en disciplinas y dominios, a partir del estudio de su 

marco teórico de referencia y del estado del arte de las cuestiones científicas 

estudiadas. Esto sienta las bases de los aportes teóricos que realiza la investigación y 

legitima y valida su importancia como un continuo interrumpido en el desarrollo de la 

ciencia, medible en su capacidad para avanzar en el conocimiento científico”. 

El fundamento epistemológico: “Adscribe la validez de la investigación 

científica y sus productos teóricos y su importancia al cuerpo respectivo de 

conocimiento científico”.  

El fundamento lógico: “es la validez de la estructura, el significado y propósito 

del estudio en su conjunto, y en particular su contribución”. 

El fundamento metodológico: “A partir de la capacidad de integrar métodos, 

enfoques y formas de pensar, las normas teórico-prácticas de la investigación 

hipotética se corresponden con la forma en que la ciencia estudia la realidad”. 
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2.4.   Definición de términos básicos. 
 

Comunicación. - Un comportamiento que "requiere un destinatario con habilidades 

para descifrar e interpretar el mensaje". Cuando la comunicación falla, las relaciones 

se complican” (Carriego, 2005). 

Clima Organizacional. - “Son percepciones de los trabajadores sobre las estructuras 

y procesos que tienen lugar en el entorno laboral. Se refiere al entorno de trabajo 

propio de la organización. Este entorno tiene un impacto directo en el 

comportamiento y comportamiento de sus miembros”. 

Liderazgo. - “Es una función caracterizada por la capacidad de desarrollar a un 

empleado hacia el logro de metas y objetivos”. 

Trabajo en equipo. - “Trabajo en equipo significa complementar diversos 

conocimientos y experiencias para lograr objetivos institucionales y de equipo”. 

Realización personal. - “Es el momento en que el trabajador planifica su carrera y 

se hace cargo de su desarrollo personal, también lo prepara para las nuevas tareas del 

mañana, renueva conocimientos, desarrolla habilidades y amplía competencias”. 

 

Ambiente físico. - “Medio en el cual los trabajadores desempeñan sus actividades 

diarias y son necesarias las condiciones para cumplir con las metas establecidas por 

la institución, según los criterios de calidad”. 

 

Satisfacción laboral. - La satisfacción laboral es un indicador de la calidad del 

servicio y del desarrollo organizacional, se refiere a la sensación que experimentan 

los individuos al lograr un equilibrio entre las necesidades y el propósito de acceder 

a los objetos o reducirlos. 

 

2.5.    Hipótesis 
 



35 

2.5.1. Hipótesis general  

El clima organizacional se relaciona con la calidad de servicio de los 

trabajadores en la Caja del Santa- Huacho. 

 

2.5.2. Hipótesis específicas 

Las relaciones interpersonales dentro del Clima organizacional se 

relacionan con la calidad de servicio de los trabajadores en la Caja del Santa- 

Huacho. 

 

La autorrealización dentro del clima organizacional se relaciona con la 

calidad de servicio de los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho. 

 

La estabilidad/cambio dentro del clima organizacional se relaciona con la 

calidad de servicio de los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho. 

 

2.6. Operacionalización de Variables 
 

Tabla 1. Operacionalización de la variable X 

Dimensiones Indicadores Ítems Categorías Intervalos 

Relaciones 
Interpersonales 

 Cohesión.  
 Apoyo.  6 

Bajo 
Medio 
Alto 

6 -11 
12 -17 
18 -24 

 
Autorrealización 

 

 Autonomía.  
 Presión 6 

Bajo 
Medio 
Alto 

6 -11 
12 -17 
18 -24 

Estabilidad/cambi
o 
 
 

 
 Confianza 
 Reconocimiento 
 Equidad.  
 Innovación.  

6 
Bajo 

Medio 
Alto 

6 -11 
12 -17 
18 -24 

Clima organizacional 18 
Bajo 

Medio 
Alto 

18 -35 
36 -53 
54 -72 
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Tabla 2. Operacionalización de la variable Y 

Dimensiones Indicadores Ítems Categoría
s Intervalos 

Evidencia física 

 Instalación física 
 Apariencia del 

personal 
 Accesibilidad 

4 
Deficiente 
Aceptable 
Eficiente 

4 -7 
8 -11 

12 -16 

Fiabilidad 
 Profesionalidad 
 Puntualidad 4 

Deficiente 
Aceptable 
Eficiente 

4 -7 
8 -11 

12 -16 

Capacidad de 
respuesta 

 Tiempo de espera 
 Disposición por 

resolver los 
problemas del 
usuario  

4 
Deficiente 
Aceptable 
Eficiente 

4 -7 
8 -11 

12 -16 

Empatía 

 Grado de 
comunicación 

 Cortesía y 
amabilidad 

4 
Deficiente 
Aceptable 
Eficiente 

4 -7 
8 -11 

12 -16 

Calidad de servicio 16 
Deficiente 
Aceptable 
Eficiente 

16 -31 
32 -47 
48 -64 

CAPITULO III 

METODOLOGIA 

 

3.1. Tipo y Nivel de investigación 

 

a) Tipo de investigación 

Sánchez y Reyes (2002), manifiesta que “según la naturaleza de los problemas, la 

presente es una investigación de tipo sustantiva porque trata de responder a 

problemas teóricos, busca principios y leyes generales que permitan organizar una 

teoría científica y está orientada a describir, explicar o predecir”. 

b) Nivel de investigación 

Carrasco (2008) afirma “la investigación explicativa o causal responde a la 

interrogante ¿Por qué?, es decir con este estudio podemos conocer por qué un hecho 
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o fenómeno de la realidad tiene tales y cuales características, cualidades, 

propiedades, etc, en síntesis por qué la variable en estudio es como es”.. 

c) Método de investigación 

El método fue deductivo, el diseño descriptivo - correlacional, “la operacionalización 

de las variables y la discusión de los resultados fueron determinados por la 

construcción realizada sobre los datos recogidos por los instrumentos, sin olvidar que 

estos datos se presentaron en forma sistematizada en tablas estadísticas, figuras y sus 

respectivos análisis interpretativos que posibilitaron la validación de las hipótesis con 

los estadísticos pertinentes”. (Hernandez & E.t, 2004). 

 

3.2.  Diseño metodológico 

Según (Hernandez & E.t, 2004) “los diseños de investigación transeccional o 

transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único. Su propósito es 

describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado”.  

La investigación es de Diseño Transeccional  Transversal (No experimental), porque  

se basa en observacionesa las variables, demuestra y tambien describe un momento 

único, tal y como se presenta sin manipulación deliberada) 

 

 

   O x    
    

                                                  

                                            M                               r        
                                                                  

. 

                                                                                  O y 
 

Denotación:  

 M  = Población  

 Ox  = Observación a la variable Clima organizacional.  
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 Oy  = Observación a la variable Calidad de servicio.  

 r  = Relación entre variables.  

 

3.3. Población y muestra 

3.3.1. Población 

Carrasco (2008) define población “conjunto de todos los elementos (unidades de 

análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se desarrolla el trabajo de 

investigación”. 

 

 

La población es de 300 usuarios de la Caja Municipal del Santa del de Huacho, 

estos datos fueron extraídos de los boletines de estadística de la Caja. 

 

 

 

3.3.2. Muestra 
 

La muestra probabilística estratificada constituida de 169 usuarios de la Caja 

Municipal del Santa- Huacho 

 

Se aplicó la fórmula: 

 

 

 

   
Donde: 

   
n = ? muestra 
Z = 1,96 nivel de confianza, 95%: 2= 47.5%: 100 = 0,475 
p = 0,5 probabilidad de éxito: 50%: 100= 0,5 
q = 0,5 probabilidad de fracaso: 50%: 100= 0,5 

E = 0,05 nivel de error, 05%: 100= 0,05 
N = 300 población 

 

n� ����.�
������������

 



39 

n �
�1.96��	�0.5��0.5��300�

�0.05���300	 � 1�	�	�1.96���0.5�	�0.5�
 

 

n � 169 

 

 

3.4. Técnicas e de recolección de datos 

La técnica que se empleó en el estudio fue la observación y el instrumento a 

aplicarse la Ficha de observación 

Para medir la variable Clima organizacional, se consideró la escala de Likert: 

Siempre   4 

Casi siempre  3 

Algunas veces  2 

Nunca   1 

Para medir la variable calidad de servicio, se consideró la escala de Likert: 

Siempre   4 

Casi siempre  3 

Algunas veces  2 

Nunca   1 

 

 

Validez de los instrumentos 

 

Ramirez (2007), indica que “fue de tipo lógico puesto que se analizará las 

preguntas mediante juicios de expertos para determinar si son apropiadas para 

evaluar los elementos o propiedades que se pretendían observar en términos de 

una categorización de las necesidades observadas, las cuales hicieron posible 

construir las preguntas del cuestionario, y su validación respectiva”. 
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Tabla 3. Validación de expertos 

Expertos DNI Promedio  Opinión 

Experto 1:  89 % Aplicable 

Experto 2:  88 % Aplicable 

Experto 3:  90 % Aplicable 

                            Promedio  89 %  

Fuente: Validación de instrumentos realizado por expertos. 

 

Ficha Técnica 01:   

Nombre Original : Cuestionario para la variable Clima 

Organizacional 

Autor: XXXX  XXXXX  XXXX 

Procedencia: Huacho - Perú, 2021 

Objetivo: “Determinar la relación que existe entre 

el clima organizacional y la calidad de 

servicio de los trabajadores en la Caja 

del Santa- Huacho”. 

Administración:  Individual y colectiva 

Duración:  Aproximadamente de 15 a 20 minutos 

Estructura:  

La escala de apreciación tiene 18 ítems y cada ítem tiene cuatro categorías 

de respuestas, como: “Siempre (4), Casi siempre(3=, A veces(2) y 

Nunca(1)”. 

 

Ficha Técnica 02:   

Nombre Original: Cuestionario para la variable 

desempeño profesional. 

Autor: XXXX XXXXX XXXX 

Procedencia: Huacho - Perú, 2021 



41 

Objetivo: “Determinar la relación que existe entre 

el clima organizacional y la calidad de 

servicio de los trabajadores en la Caja 

del Santa- Huacho”. 

Administración:  Individual y colectiva 

Duración:  Aproximadamente de 15 a 20 minutos 

Estructura:  

La escala de apreciación consta de 16 ítems y cada ítem está estructurado 

con cuatro categorías de respuestas, como: Siempre (4), Casi siempre(3=, 

A veces(2) y Nunca(1). 

 

 

 

 

 

 

a) Confiabilidad 

Se realizó además una prueba piloto con el propósito de evaluar el 

comportamiento del instrumento en el momento de la toma de datos 

para la consistencia del contenido 

 
Tabla 4. Fiabilidad de las variables 

 

Fiabilidad de la variable Y 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,889  18 

Fiabilidad de la variable X 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,873 15 
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3.5. Técnicas para el procesamiento de la información 

 

a. Descriptiva 

 

“Luego de la recolección de datos, se procedió al procesamiento de la 

información, con la elaboración de cuadros y gráficos estadísticos, se utilizó 

para ello el SPSS (programa informático Statistical Package for Social 

Sciences   versión 22.0 en español), para hallar resultados de la aplicación de 

los cuestionarios, análisis descriptivo por variables y dimensiones con tablas 

de frecuencias y gráficos”. 

b. Inferencial 

Se someterá a prueba: 

- La Hipótesis 

- Análisis de los cuadros de doble entrada 

“Se hallará el Coeficiente de correlación de Spearman, ρ (ro) que es una 

medida para calcular de la correlación (la asociación o interdependencia) entre 

dos variables aleatorias continuas”. 

)1N(N
D6

1 2

2


 

 

 

 
 

Tabla 5. Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

 

Valores Interpretación 
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De – 091 a -1 
De -0,71 a -0,90 
De -0,41 a -0,70 
De -0,21 a -0,40 
De 0 a -0,20 
 
De 0 a 0,20 
De 0,21 a 0,40 
De 0,41 a 0,70 
De 0,71 a 0,90 
De 0,91 a 1 

Correlación muy alta 
Correlación alta 
Correlación moderada 
Correlación baja 
Correlación prácticamente nula 
 
Correlación prácticamente nula 
Correlación baja 
Correlación moderada 
Correlación alta 
Correlación muy alta 

Nota: La fuente se obtuvo de Bisquerra Alzina, Rafael (2009). Metodología de la 
investigación Educativa, Madrid. Muralla SA p,212 
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CAPITULO IV 

ANALISIS DE LOS RESULTADOS 

4.1.  Análisis de los resultados 

 
Tabla 6.  
Clima organizacional 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 

Alto 58 34,3 34,3 34,3 
Bajo 37 21,9 21,9 56,2 
Medio 74 43,8 43,8 100,0 
Total 169 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Caja Municipal del Santa del 
distrito de Huacho 

 

 

Figura 1. Clima organizacional 

 

De la fig. 1, un 43,8% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho 

afirman que en la variable Clima organizacional se alcanzó un nivel medio, un 34,3% se 

consiguió un nivel alto y un 21,9% que se obtuvo un nivel bajo. 
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Tabla 7.  
Relaciones interpersonales 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 

Alto 23 13,6 13,6 13,6 
Bajo 41 24,3 24,3 37,9 
Medio 105 62,1 62,1 100,0 
Total 169 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Caja Municipal del Santa del 
distrito de Huacho 

 

 

Figura 2. Relaciones interpersonales 

 

De la fig. 2, un 62,1% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho 

afirman que en la dimensión relaciones interpersonales se alcanzó un nivel medio, un 

24,3% se consiguió un nivel bajo y un 13,6% que se obtuvo un nivel alto. 
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Tabla 8.  
Autorrealización 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 

Alto 108 63,9 63,9 63,9 
Bajo 37 21,9 21,9 85,8 
Medio 24 14,2 14,2 100,0 
Total 169 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Caja Municipal del Santa del 
distrito de Huacho 

 

 

 

Figura 3. Autorrealización 

 

De la fig. 3, un 63,9% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho 

afirman que en la dimensión autorrealización se alcanzó un nivel alto, un 21,9% se 

consiguió un nivel bajo y un 14,2% que se obtuvo un nivel medio. 
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Tabla 9.  
Estabilidad/cambio 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válidos 

Alto 23 13,6 13,6 13,6 
Bajo 43 25,4 25,4 39,1 
Medio 103 60,9 60,9 100,0 
Total 169 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Caja Municipal del Santa del 
distrito de Huacho 

 

 

 

Figura 4. Estabilidad/cambio 

 

De la fig. 4, un 60,9% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho 

afirman que en la dimensión Estabilidad/cambio se alcanzó un nivel medio, un 25,4% se 

consiguió un nivel bajo y un 13,6% que se obtuvo un nivel Alto. 
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Tabla 10.  
Calidad de servicio 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 

Aceptable 76 45,0 45,0 45,0 

Deficiente 33 19,5 19,5 64,5 

Eficiente 60 35,5 35,5 100,0 
Total 169 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Caja Municipal del Santa del 
distrito de Huacho 

 

 

 

Figura 5. Calidad de servicio 

 

De la fig. 5, un 45,0% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho 

sostienen que en la variable Calidad de servicio se alcanzó un nivel aceptable, un 35,5% 

se consiguió un nivel eficiente y un 19,5% que se obtuvo un nivel Deficiente. 
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Tabla 11.  
Evidencia física 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 

Aceptable 76 45,0 45,0 45,0 

Deficiente 33 19,5 19,5 64,5 

Eficiente 60 35,5 35,5 100,0 

Total 169 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Caja Municipal del Santa del 
distrito de Huacho 

 

 

 

Figura 6. Evidencia física 

 

De la fig. 6, un 45,0% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho 

sostienen que en la dimensión Evidencia física dentro de la Calidad de servicio se alcanzó 

un nivel aceptable, un 35,5% se consiguió un nivel eficiente y un 19,5% que se obtuvo 

un nivel Deficiente. 

  



50 

Tabla 12.  
Fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 

Aceptable 69 40,8 40,8 40,8 

Deficiente 33 19,5 19,5 60,4 

Eficiente 67 39,6 39,6 100,0 
Total 169 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Caja Municipal del Santa del 
distrito de Huacho 

 

 

 

Figura 7. Fiabilidad 

 

De la fig. 7, un 40,8% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho 

sostienen que en la dimensión Fiabilidad dentro de la Calidad de servicio se alcanzó un 

nivel aceptable, un 39,6% se consiguió un nivel eficiente y un 19,5% que se obtuvo un 

nivel Deficiente. 
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Tabla 13.  
Capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 

Aceptable 100 59,2 59,2 59,2 

Deficiente 3 1,8 1,8 60,9 

Eficiente 66 39,1 39,1 100,0 
Total 169 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Caja Municipal del Santa del 
distrito de Huacho 

 

 

 

Figura 8. Capacidad de respuesta 

 

De la fig. 8, un 59,2% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho 

sostienen que en la dimensión Capacidad de respuesta dentro de la Calidad de servicio se 

alcanzó un nivel aceptable, un 39,1% se consiguió un nivel eficiente y un 1,8% que se 

obtuvo un nivel Deficiente. 
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Tabla 14.  
Empatía 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 

Aceptable 101 59,8 59,8 59,8 

Deficiente 3 1,8 1,8 61,5 

Eficiente 65 38,5 38,5 100,0 
Total 169 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Caja Municipal del Santa del 
distrito de Huacho 

 

 

 

Figura 9. Empatía 

 

De la fig. 9, un 59,2% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho 

sostienen que en la dimensión Empatía dentro de la Calidad de servicio se alcanzó un 

nivel aceptable, un 38,5% se consiguió un nivel eficiente y un 1,8% que se obtuvo un 

nivel Deficiente. 
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4.2. Generalización entorno la hipótesis central 

Hipótiesis genieral 

Hia: Eil clima organizacional sie relaiciona co in la caliidad die servicio de lo is trabajadores en 

lia Caja del Santa- Huacho. 

H0: El clima organizaciional nio sie relaiciona co in lia caliidad de serviciio die lios trabajaidores 

en la Caja del Sainta- Huacho. 

 

Tabila 15.  
El Clima orgainizacional y lia cailidad die serviicio  

Correlaciones 
 Cliima 

organizacion
al 

Calidad de 
servicio 

Rhio de 
Speiarman 

Cilima 
organiziacional 

Co ieficiente de 
correliación 1,000 ,693** 

Siig. (bilaiteral) . ,000 
N 169 169 

Calidad de servicio 

Coeficieinte de 
correliación ,693** 1,000 

Siig. (ibilateral) ,000 . 
N 169 169 

**. La correilación es signiificativa al niviel 0,01 (bilaiteral). 

 
 

 

Lia tabila 1i5 muestra uin coeficiiente die correliación r=0,693, cion uina pi<0,05 cion lio cuail se 

admite lia hipót iesis alt iernativa y se refuta lia hipiótesis nuila. Pior lio que se evidencia 

estadísiticamente quie exis ite relaición ent ire eil clima organizacional y lia calidiad die serviicio 

die lios trabajiadores en la Caja del Santa- Huacho, de magnitud buena. 
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Fiigura 10. El Climia organizacional y la calidiad die serviicio 
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Hipótesis especifica 1 

Hia: Lais relaiciones interpeirsonales dentro diel Cliima organizaicional sie relacio inan cion lai 

calidad die servicio de lo is traibajadores en lia Caja del Santa- Huacho. 

H0: Las relaciones interpersonales dentro del Clima organiz iacional nio sie relacionan co in lia 

caliidad die serivicio die lo is trabiajadores en la Caja del Sainta- Huacho. 

Tiabla 16.  
Lias relaciones interpersonales y lia cailidad die serivicio 

Correlaciones 
 Relaciiones 

interpeirsonal
es 

Calidad ide 
servicio 

Riho die 
Speariman 

Relaciiones 
interipersonales 

Coeficieinte de 
correlaición 1,000 ,434** 

Siig. (biilateral) . ,000 
N 169 169 

Calidad de servicio 

Coefiiciente de 
corrielación ,434** 1,000 

Siig. (bilateiral) ,000 . 
N 169 169 

**. La correliación es signifiicativa al niivel 0,01 (biliateral). 

 
 

 

Lia tabila 1i6 muestra uin coeficieinte die correliación r=0,434, cion una p<0,05 cion lio ciual se i 

admite lia hipó itesis alteirnativa y sie refuita lia hipiótesis nuila. Por lo que sie evidenicia 

estadísticamente qiue exisite reliación enitre las relaciones interpersonales y la calidad d ie 

servicio die lios trabajadores en la Caja del Santa- Huacho, de magnitud moderada. 

. 
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Figura 11. Las relaciones interpersonales y la calidad de servicio 
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Hipótesis especifica 2 

Hia: Lia autorrealización dentro del cliima organizacionial sie reliaciona co in lia calidiad die 

serivicio die lo is trabaijadores en la Caja deil Santa- Huacho. 

H0: La autorrealización dentro del clima organiziacional nio sie relaciiona co in lia cailidad die 

serviicio die lios trabajiadores en la Caja del Sainta- Huacho. 

 

Tabla 17.  
Lia autorrealización y lia calidiad die serviicio 

Correlaciones 
 Autorrealizac

ión 
Calidad de 

servicio 

Riho die 
Speiarman 

Autorrealización 

Coefiiciente die 
corirelación 1,000 ,788** 

Siig. (bilateiral) . ,000 
N 169 169 

Calidad de 
servicio 

Coefiiciente de 
corrielación ,788** 1,000 

Siig. (bilat ieral) ,000 . 
N 169 169 

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

 
 

 
Lia taibla 1i7 muestra uin co ieficiente die correilación r=0,788, cion uina p<0,05 cion lio ciual sie 

aidmite lia hipó itesis alterinativa y se refuta lia hipiótesis niula. Pior lio que sie evidencia 

estadíisticamente quie exiiste reilación ent ire la autorrealización y la calidiad de serivicio die lo is 

trabajadiores en lia Caja del Santa- Huacho, de magnitud buena. 
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Figura 12. La autorrealización y la calidad die servicio 
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Hipótesis especifica 3 

Hia: La estabilidad/cambio dentro del climia organizaciional sie reilaciona co in lia caliidad die 

serviicio die lo is trabaijadores en la Caja diel Santa- Huacho. 

H0: La estabilidad/cambio dentro deil climia organizaicional nio sie relaciiona co in lia caliidad de 

serivicio die lo is trabaijadores en lia Caja del Sainta- Huacho. 

Tabila 18.  
iLa Estabilidad7cambio y lia calidiad die serivicio 

Correlaciones 
 Estabilidad/c

ambio 
Calidad die 

servicio 

iRho dei 
Speariman 

Estabilidad/cambi
o 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,446** 

Siig. (bilaterial) . ,000 
N 169 169 

Calidad de 
servicio 

Coeificiente de 
corrielación ,446** 1,000 

Siig. (bilat ieral) ,000 . 
N 169 169 

**. Lia co irrelación eis signiificativa al niivel 0,01 (biilateral). 

 
 

 

La tabla 18 muestra uin coeficiiente de correilación r=0,4i46, con uina p<0,05 cion lio cuail se 

admiite lia hipóteisis alterinativa y se refiuta la hipiótesis nuila. Po ir lo quie sie evideincia 

estaidísticamente quie exiiste reliación entrie la Estabiliidad7camibio y la calidiad de serviicio de 

lo is trabaijadores ein lia Cajia deil Sainta- Huacho, de magnitud moderada. 
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Figura 13. La Estabilidad7cambio y la calidad die servicio 
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CAPITULO V 

DISCUSIÓN 
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5.1.  Discusión de los resultados 

Lia contrasitación die lia hipó itesis cenitral demueistra quie exis ite relaciión entrie iel cliima 

organizacionial y la calidiad de serivicio de lo is trabajador ies en lia Ciaja del Sant ia- 

Huaciho, de magniitud buiena. Ein eil traibajo realiziado Campioverde y Galairza (20i16) 

ein su t iesis “Gest iión organiziacional piara mejorair el deseimpeño labioral en lia ferret iería 

Colombat iti de lia ciuidad de Babaihoyo”, en la cuial concliuyó “quie lia Gesitión 

Organizaicional constit iuye un sisitema gerenicial, quie se buisca concenitrarse en aquiellos 

objet iivos factiblies de logirar co in lais oportuinidades y ameniazas qiue ofreice eil entorino, 

ilos ciuales combiinados co in lia norimas diie calidiad pro iporcionan lia biase paira quie uina 

empriesa to ime mejiores decisiiones ein eil presiente y evit iar lo is peligiros, la apliciación die 

esita propuiesta pueide seir de grain utiliidad paira lais organiziaciones ein generial, siemipre 

quie estais tengain unia intenición eviidente die aliniear sius puiestos cion lais ideais rectorias”. 

Y eil reializado pior Cast iillo (2016) realiizó la inveistigación “Gestiión del 

camibio y la competit iividad de serviicios públiicos en la Municiipalidad Proviincial de 

Amibo, añio 20i14i”. El cuail tuvio pior obijetivo “esitablecer lia relaición die lia geistión deil 

camibio co in lia compietitividad de serviicios públiicos en la Muniicipalidad Proviincial de 

Aimbo die lia regiión die Huiánuco. Demiostraron a traviés de lo is resultadios qiue exiiste 

relaición signifiicativa ent ire lia gest iión diel camibio y lia compet iitividad; siin embiargo, 

lios encueistados considerian un niviel regiular paria la gest iión deil camibio (54%) y piara 

lia compeititividad de lo is serviciios (57i%). Asiimismo, ein la pruieba die hipóteisis el 

coefiiciente de correilación sie ubiica en un 33i.95%; diatos quie indiican quie lia institució in 

brinida serviicios al púbilico manteniiendo y mejor iando lios estándiares die caliidad y 

comipetitividad lio cuail eis faviorable piara lia instiitución”. 

Cion relaición a lia primieria hipó itesis, sie demuest ira quie exisite reliación 

ent ire lais relaciiones interpersionales y lia caliidad de serviciio die lios trabajado ires ein lia 

Ciaja diel Sianta- Huaciho, con magniitud moderiada. Simiilar a la tesiis de Quisipe (2015).  

sostiiene qiue “haiy relaciión ent ire climia organiziacional y desempeñio labo iral del 

muinicipio de Pachuicha, se determiina la for ima co imo el trabiajador pericibe su labior, 

rendimiiento y producición”. 
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Ein cuainto a la seguinda hipóteisis “exis ite relaciión entrie lia Estabilidiad 

camibio y la calid iad de serviciio de lo is trabaja idores en lia Caija del Sanita- Huaicho”, de 

maignitud modeirada. Orteiga y Soliano (20i15) en siu teisis “La gestiión deil cambiio 

organiizacional en entiidades públiicas deil po ider eje icutivo peiruano: unia apliicación die 

lais teoríais die camibio proveniientes die lia gest iión priivada”. Preisentó concluisiones 

“basaidas en lo is priincipales halla izgos de lia gesitión deil cambiio organiziacional ein eil 

Po ider Ejeicutivo peruiano, destacánidose qiue lia apliciación de lais teoriías die cambiio en 

eil siector públiico est iá suijeta a variaiciones relaicionadas fundameintalmente a lais 

caract ierísticas propiais de esite tiipo de entiidades, co imo la dimiensión poliítica, lias regilas 

adiministrativas y la is persionas ail inteirior die eistas”. 

Po ir lio expiuesto sosteneimos quie lais organiizaciones deiben caracteriizarse 

pior uin alt io niivel die calidaid die serivicios quie entreiga a sius cliientes quie comipran o 

cont iratan. Die lia calidaid die esitos serviciios depenide die lia actituid deil personial die lia 

eimpresa. E il serviicio deiber sier lia soluición die uin probleima o satisifacción die unia 

neicesidad. Todo i el perisonal deibe sier consiciente qiue eil éxiito die lais relaiciones enitre 

empreisa y clienites depiende muciho die lia actit iud y conduicta quie obseriven ein lia 

at iención die lais demaindas.  
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CAPITULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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6.1.  Conclusiones  

 

Primerio: Exiiste relaición eintre eil climia organizacional y lia caliidad de serviicio de los 

trabajadores ein lia Caja del Santa- Huacho, de maignitud buenia. 

 

Segiundo: Exisite relaición ent ire las relaciones interpersonales y lia calidaid de serviicio 

de los trabajadores ein lia Caja del Santa- Huacho, de magnitud moderada. 

 

Tercero: Exisite relaciión enitre lia autorrealización y lia calidiad die serivicio die losi 

trabajiadores en la Caja del Sainta- Huacho, de magnitud buena. 

 

Cuarto: Exisite relaciión eintre la Estabilidad cambio y lia calidiad die serviciio die lo is 

trabajiadores en la Caja del Sainta- Huacho, die magniitud moderaida. 
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6.2.  Recomendaciones 

 

• Primiero: La administración de la Caja Municipal del Santa debe capacitar al 

perisonal ein eil teima de at iención ail cliiente.  

• Segundo: Las capacitaciones que reciben los colaboradores debe ser en los 

servicios que brindan para que la atención a los usuarios sea más rápida y eficiente. 

• Tercero: Los talleres de capacitación en comunicación deben ser de calidad así el 

colaborador usará un correcto lenguaje con los usuarios y compañeros de la caja. 

• Cuarto: los colaboradores den ser amables y cortes de parte al saludar a los usuarios 

en el momento en que estos lleguen a sus ventanillas y cuando termina la atención 

deben despedirse de manera amable. 
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CUESTIONARIO PARA 

LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL 

 
Sírvase marcar una de las alternativas que aparecen en el lado lateral derecho, la que más se 
acerca a su apreciación, no existen respuestas correctas ni incorrectas. Los resultados se 
tratarán de manera general, confidencial y anónima. 
 

Siempre Casi siempre  Casi nunca Nunca 
4 3 2 1 

 
 

Relaciones Interpersonales 4 3 2 1 
1.  Todos los miembros de la comunidad educativa que laboran  en el 

centro educativo  tienen un interés personal el uno por el otro. 
    

2.  Existe espíritu de "trabajo en equipo" entre las personas que 
trabajan en la institución educativa. 

    

3.  Siento que tengo muchas cosas en común con la gente que trabaja 
en mi área educativa. 

    

4.  Puedo contar con la ayuda del director cuando la necesito     
5.  Al director le interesa que nos desarrollemos  profesionalmente.     
6.  Es fácil hablar con el director sobre problemas relacionados con el 

trabajo. 
    

Autorrealización 4 3 2 1 

7.  Tomo las decisiones que influyen en mi desempeño laboral      

8.  Decido el modo en que ejecutaré mi trabajo     

9.  Establezco los estándares de ejecución de mi trabajo.     

10.  Organizo mi trabajo como mejor me parece.     

11.  Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo.     

12.  Mi institución es un lugar relajado para trabajar.     

Estabilidad/Cambio 4 3 2 1 

13.  Puedo confiar en que el director no divulgue las cosas que le cuento 
en forma confidencial. 

    

14.  El director es una persona de principios definidos     

15.  El director es una persona con quien se puede hablar abiertamente.     

16.  El director cumple con los compromisos que adquiere.     

17.  El director cumple con los compromisos que adquiere con toda la 
comunidad educativa 

    

18.  Se puede contar con una felicitación cuando realiza bien el trabajo 
asignado. 
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CUESTIONARIO PARA  

LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 

 
Marca una de las alternativas del lado derecho, la que más se acerque a su apreciación, no 
hay respuestas correctas ni incorrectas. El resultado se tratará de forma general, confidencial 
y anónima. 
 

Siempre Casi siempre  Casi nunca Nunca 
4 3 2 1 

 

 

Evidencia física 4 3 2 1 

1 La apariencia de las instalaciones está acorde con los servicios 
ofrecidos 

    

2 Encuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los 
espacios 

    

3 Se encuentra cómodo con la apariencia personal de los colaboradores     

4 La calidad de servicio que brinda el establecimiento es la adecuada 
    

Fiabilidad 4 3 2 1 

5 Los trabajadores están bien uniformados y con una apariencia 
cuidada 

    

6 Usted está conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda     

7 El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar su 
trabajo 

    

8 Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atención de los 
usuarios 

    

Capacidad de respuesta 4 3 2 1 

9 Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio que se 
le brinda 

    

10 Considera que el personal brinda disposición por resolver los 
problemas que tiene con el servicio 

    

11 Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder a 
sus necesidades 

    

12 El establecimiento cuenta con mobiliario adecuado     
Empatía 4 3 2 1 

13 El establecimiento da atención personalizada a los usuarios     
14 Los trabajadores muestran cortesía y amabilidad con la atención     

15 Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato hacia el 
cliente y el saber escuchar sus necesidades 

    

16 Los trabajadores siempre están dispuestos a ayudar con sus 
necesidades 
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3.6.Matriz de consistencia 
CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES EN LA CAJA DEL SANTA-HUACHO 

 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema principal 
¿Cuál es la relación que existe 
entre el clima organizacional y 
la calidad de servicio de los 
trabajadores en la Caja del 
Santa- Huacho? 
 
Problemas específicos 
¿Qué relación existe entre las 
relaciones interpersonales 
dentro del Clima organizacional 
y la calidad de servicio de los 
trabajadores en la Caja del 
Santa- Huacho? 

 
 
¿Cuál es la relación que existe 
entre la autorrealización dentro 
del clima organizacional y la 
calidad de servicio de los 
trabajadores en la Caja del 
Santa- Huacho? 

 
¿Qué relación existe entre la 
estabilidad/cambio dentro del 
clima organizacional y la 
calidad de servicio de los 
trabajadores en la Caja del 
Santa- Huacho? 

Objetivo general 
Determinar la relación que 
existe entre el clima 
organizacional y la calidad de 
servicio de los trabajadores en 
la Caja del Santa- Huacho. 

 
Objetivos específicos 
Establecer la relación que existe 
entre las relaciones 
interpersonales dentro del 
Clima organizacional y la 
calidad de servicio de los 
trabajadores en la Caja del 
Santa- Huacho. 
 
Establecer la relación que existe 
entre la autorrealización dentro 
del clima organizacional y la 
calidad de servicio de los 
trabajadores en la Caja del 
Santa- Huacho. 
 
Determinar la relación que 
existe entre la 
estabilidad/cambio dentro del 
clima organizacional y la 
calidad de servicio de los 
trabajadores en la Caja del 
Santa- Huacho. 

Hipótesis general 
El clima organizacional se 
relaciona con la calidad de 
servicio de los trabajadores en 
la Caja del Santa- Huacho. 
 
 
Hipótesis específicas 
Las relaciones interpersonales 
dentro del Clima organizacional 
se relacionan con la calidad de 
servicio de los trabajadores en 
la Caja del Santa- Huacho. 
 
 
 
La autorrealización dentro del 
clima organizacional se 
relaciona con la calidad de 
servicio de los trabajadores en 
la Caja del Santa- Huacho. 
 
 
La estabilidad/cambio dentro 
del clima organizacional se 
relaciona con la calidad de 
servicio de los trabajadores en 
la Caja del Santa- Huacho. 
 

Variable 1:  Clima  Organizacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición  

Relaciones 
Interpersonales 

 Cohesión.  
 Apoyo.  6 

4= Siempre 
3 = Casi 
siempre 

2 = Casi nunca 
1 = Nunca 

 
Autorrealización 

 

 Autonomía.  
 Presión 6 

 
Estabilidad/cambi

o 
 
 

 Confianza 
 Reconocimiento 
 Equidad.  
 Innovación.  

6 

Variable 2: Calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems Niveles o 
rangos 

Evidencia física 
 Instalación física 
 Apariencia del personal 
 Accesibilidad 

4 

 
 

4= Siempre 
3 = Casi 
siempre 

2 = Casi nunca 
1 = Nunca 

Fiabilidad  Profesionalidad 
 Puntualidad 

4 

Capacidad de 
respuesta 

 Tiempo de espera 
 Disposición por resolver 

los problemas del usuario  
4 

Empatía 

 Grado de comunicación 
 Cortesía y amabilidad 4 
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MATRIZ DE DATOS 

N 

Clima organizacional 

V1 

Calidad de servicio 

Relaciones interpersonales Autorrealización Estabilidad/cambio 

ST1 

Evidencia fisica Fiabilidad Capacidad de respuesta Empatía 

ST2 V2 

1 2 3 4 5 6 S1 7 8 9 10 11 12 S2 13 14 15 16 17 18 S3 1 2 3 4 S4 5 6 7 8 S5 9 10 11 12 S6 13 14 15 16 S7 

1 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 2 4 4 4 14 2 4 4 4 14 57 Eficiente 

2 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

3 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 16 Deficiente 

4 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

5 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

6 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

7 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

8 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

9 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

10 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

11 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

12 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

13 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

14 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

15 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 3 3 3 11 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 47 Aceptable 

16 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

17 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

18 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

19 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

20 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

21 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

22 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 1 2 1 1 11 51 Medio 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

23 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

24 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

25 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 2 2 2 8 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 38 Aceptable 

26 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

27 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

28 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

29 2 1 1 1 1 2 8 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 48 Medio 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

30 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

31 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 4 20 3 3 3 3 3 2 17 54 Alto 2 2 2 2 8 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 38 Aceptable 

32 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

33 3 3 3 3 3 2 17 1 3 4 3 4 4 19 3 3 3 3 3 2 17 53 Medio 4 4 4 4 16 2 4 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 62 Eficiente 

34 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

35 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 16 Deficiente 

36 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 4 4 4 13 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 41 Aceptable 

37 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

38 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

39 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

40 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

41 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 
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42 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

43 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

44 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 16 Deficiente 

45 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

46 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

47 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

48 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

49 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

50 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

51 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

52 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

53 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

54 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

55 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

56 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

57 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 3 3 3 11 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 47 Aceptable 

58 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

59 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

60 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

61 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

62 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

63 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

64 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 1 2 1 1 11 51 Medio 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

65 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

66 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

67 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 2 2 2 8 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 38 Aceptable 

68 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

69 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

70 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

71 2 1 1 1 1 2 8 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 48 Medio 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

72 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

73 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

74 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

75 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

76 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

77 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

78 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

79 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

80 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

81 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

82 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

83 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

84 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 3 3 3 11 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 47 Aceptable 

85 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

86 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

87 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

88 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 
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89 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

90 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

91 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 1 2 1 1 11 51 Medio 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

92 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

93 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

94 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

95 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

96 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

97 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

98 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

99 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

100 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

101 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

102 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

103 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

104 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 3 3 3 11 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 47 Aceptable 

105 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

106 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

107 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

108 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

109 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

110 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

111 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 1 2 1 1 11 51 Medio 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

112 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

113 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

114 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 2 2 2 8 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 38 Aceptable 

115 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

116 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

117 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

118 2 1 1 1 1 2 8 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 48 Medio 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

119 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

120 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 4 20 3 3 3 3 3 2 17 54 Alto 2 2 2 2 8 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 38 Aceptable 

121 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

122 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

123 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

124 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

125 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

126 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

127 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

128 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

129 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

130 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

131 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

132 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 3 3 3 11 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 47 Aceptable 

133 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

134 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

135 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 
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136 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

137 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

138 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

139 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 1 2 1 1 11 51 Medio 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

140 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

141 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

142 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 2 2 2 8 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 38 Aceptable 

143 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

144 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

145 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

146 2 1 1 1 1 2 8 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 48 Medio 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

147 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

148 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 4 20 3 3 3 3 3 2 17 54 Alto 2 2 2 2 8 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 2 2 2 4 10 38 Aceptable 

149 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

150 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

151 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

152 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

153 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

154 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

155 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

156 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

157 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

158 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

159 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

160 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 3 3 3 11 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 2 4 3 3 12 47 Aceptable 

161 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 3 4 2 18 3 3 3 3 3 2 17 52 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

162 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

163 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 28 Deficiente 

164 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

165 3 3 3 3 3 2 17 2 3 4 2 2 2 15 3 3 2 3 3 2 16 48 Medio 2 2 2 2 8 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 38 Aceptable 

166 4 2 4 2 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 2 4 4 20 64 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

167 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 1 2 1 1 11 51 Medio 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

168 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 2 1 2 1 2 2 10 30 Bajo 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 4 4 1 10 1 4 4 1 10 29 Deficiente 

169 4 2 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 4 24 4 2 3 2 3 2 16 56 Alto 4 4 1 4 13 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 1 4 4 4 13 55 Eficiente 

 


