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RESUMEN

La investigacion se titula Clima organizacional y calidad de servicio de los
trabajadores en la Caja del Santa-Huacho, tiene por objetivo Determinar la relacion
que existe entre el clima organizacional y calidad de servicio de los trabajadores en la
Caja del Santa- Huacho. La metodologia empleada es una investigacion basica, de tipo
Bésico, con nivel descriptivo, correlacional, no experimental y se plante6 la hipotesis El
clima organizacional se relaciona con la calidad de servicio de los trabajadores en la
Caja del Santa- Huacho. La poblacion fue de 300 usuarios de la Caja Municipal de la
Santa sede Huacho, se utilizé la muestra probabilistica de 169 usuarios. El instrumento
empleado fue el cuestionario, y se aplico a la primera y segunda variable. Esto arrojo un
resultado que lograron evidenciar que existe relacion 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, organizacion, 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. Descripcion de la realidad problematica

En nuestro pais las cajas de ahorro y crédito se enmarca como entidades que
tienen similar funcionamiento a los bancos. Una caja de ahorro y crédito esta
sujetas a regulaciones iguales al de las entidades bancarias, una diferencia es
que los asociados de las cajas de ahorro no tienen fin de lucro si no social.
Estas cajas de ahorros atienden necesidades de financiamiento a micro,
pequena y mediana empresa. Brindando un servicio de 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 de las organizaciones, se comenzaron a vincular con unos
cambios que se van traduciendo en innovaciones en sistemas de informacion,

produce rechazo entre los que lo usan y otros casos son su optimizados en su

uso (Markus et al., 1994; Sauer, 1993).

Las Cajas Municipales “ven los procesos de automatizaciéon como la
simple planificacion de recursos para toda la organizacion o como un desafio
tecnoldgico en lugar de considerarlos iniciativas que involucran los valores
culturales de la empresa. Tanto es asi que los responsables de las
implementaciones se concentran en problematicas técnicas accesorias (errores
del software o velocidad de respuesta del sistema) mientras ignoran temas de
comportamiento humano (preguntar si los empleados le temen al nuevo
sistema o si fueron consultados sobre las necesidades de informacion que ese

sistema les puede brindar)”. (Bambaren y Alatrista, 2011)

Esta investigacion, esta dirigido a transformar estas organizaciones,

con el propdsito de ayudarlas a avanzar en lograr eficiencia y manejo de

Xv



recursos para lograr los objetivos: mantener la poblacion que sirven con salud,

a costo razonable, para ambos sectores publico y privado.

Esta investigacion se realiza en la Caja Municipal del Santa que inici6

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

capital de la Provincia del Santa, que se encuentra dentro del Departamento de

Ancash, con la finalidad de ser la alternativa real para los ciudadanos de la

region.

La Caja del Santa S.A, la regula el Banco Central de Reserva del Pert

(BCRP) y la supervisa y controla la Superintendencia de Banca y Seguros

(SBS), asi como también la Federacion Peruana de Cajas Municipales

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

Republica.

1.2.Formulacion de problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general
(Cual es la relaciéon que existe entre el clima organizacional y la

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

Problemas especificos

(Qué relacion existe entre las relaciones interpersonales dentro del
Clima organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores en la

Caja del Santa- Huacho?

(Cual es la relacion que existe entre la autorrealizacion dentro del
clima organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores en la

Caja del Santa- Huacho?

(Qué relacion existe entre la estabilidad/cambio dentro del clima
organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores en la Caja

del Santa- Huacho?

16



1.3.0bjetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y la

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

1.3.2. Objetivos especificos

Establecer la relacion 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 relacion que existe entre la autorrealizacion dentro del
clima organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores en la

Caja del Santa- Huacho.

Determinar la relacion que existe entre la estabilidad/cambio dentro del
clima organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores en la

Caja del Santa- Huacho.

1.4.Justificacion de la investigacion

Las Cajas Municipales son micro financieras que otorgan servicios bancarios
a Consejos Provinciales y Distritales, es decir, brindan atencion aquellos que

no recurren a la banca formal.

Las Cajas Municipales tienen la misma proteccion de ahorros que cualquier
banco, ya que son miembros del Fondo de Seguro de Depoésitos, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 145° de la Ley General del Sistema

Financiero y del Sistema de Seguros.

Sumado a la digitalizacion de las Cajas, esta organizacion tendrd una nueva
forma de gestion, llamada “gestion por procesos”, ademds de una nueva forma

de llevar a cabo los procesos crediticios.

17



1.5. Delimitaciones del estudio

La investigacion tuvo estas limitaciones:

a. Disponibilidad de tiempo
La investigacion debera ser aplicada, desarrollada, interpretada por el
investigador, que desempefia su trabajo en horario rigido, lo que gener6 la
disponibilidad limitada de tiempo, pero la disposicion de cumplir ¢ hizo que

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

1.6. Viabilidad del estudio

1.6.1 Evaluacion Técnica
La tesis se consider6 los elementos para el desarrollo, conforme lo que

establece la Escuela de Postgrado.

1.6.2 Evaluacion ambiental
Por ser una investigacion descriptiva, no gener6 impacto ambiental de forma

negativa en el ecosistema.

1.6.3 Evaluacion financiera

El presupuesto para la investigacion y el financiamiento lo solvento el

investigador.

18



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. A nivel Internacional
Drobny (2013) en la tesis para optar el titulo de psicologa “Estudio de
cambio organizacional a partir de la experiencia de Instalacion de un
Hospital publico”, “donde se aborda el tema del cambio organizacional
a partir de la experiencia de instalacion de un hospital publico, con
caracteristicas innovadoras y particulares. A partir de la revision teorica
y una metodologia cualitativa es posible rescatar la experiencia de este
proceso haciendo posible generar un modelo de gestién del cambio
organizacional que pueda ser extrapolable para otras experiencias. Es
posible encontrar que este tipo de cambios no posee una secuencia de
pasos predeterminada y que cada &mbito de cambio tiene sus propios

tipos de intervencion”.

Campoverde y Galarza, (2016) en la tesis “Gestion organizacional para
mejorar el desemperio laboral en la ferreteria Colombatti de la ciudad
de Babahoyo”, “donde concluye que la Gestion Organizacional
constituye un sistema gerencial, que se busca concentrarse en aquellos
objetivos factibles de lograr con las oportunidades y amenazas que
ofrece el entorno, los cuales combinados con la normas de calidad
proporcionan la base para que una empresa tome mejores decisiones en
el presente y evitar los peligros, la aplicacion de esta propuesta puede
ser de gran utilidad para las organizaciones en general, siempre que
estas tengan una intencion evidente de alinear sus puestos con las ideas

rectoras. Cartaya, Duran y Torres (2006) manifestaban que en las
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2.1.2

ultimas décadas la importancia de las competencias laborales, que se
convierte en uno de los elementos principales de competitividad, tanto
interna como externa. Luego de una exhaustiva investigacion que se
realizo, se determina la implementacion de dicha propuesta planteada,
para mejorar la ineficiencia que existe en cada uno de los departamentos

y sus directrices”.

Garcia (2015) en la investigacion Abordaje del cambio organizacional
desde una perspectiva resiliente. Se evidencia que tiene ‘“como
objetivos secundarios se establecen los siguientes: interpretar los
resultados obtenidos, determinar qué prototipos de intervencion se
recogen en la investigacion aplicable al entorno sanitario y estimar las
areas de investigacion que aportan la documentacion mas significativa
para el estudio futuro que se propone”. Material y método. “En la
primera se cotejaron los términos a través de los descriptores en ciencias
de la salud (DeCs) y términos MeSH (Medical Subject Heading), para
posteriormente ordenarlos en diferentes conjunciones con operadores
boleanos y obtener la informacién sobre cuales serian los términos
adoptados para centrar la investigacion”. Resultados. Se recogieron 114
articulos dentro de los filtros informaticos de seleccion, de los cuales
solo 18 (11 empiricos y 7 tedricos) hacian referencia al comportamiento
organizacional y a la resiliencia como variable de cualquier indole.
Conclusiones. Las principales conclusiones fueron que el desarrollo de

la capacidad de resiliencia en el entorno laboral se asocia.

A nivel Nacional

Castillo (2016) en la investigacion “Gestion del cambio y la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Ambo, ario 2014”. “El método de la investigacion es el analitico de nivel
correlacional, con la encuesta como técnica a través de cuestionarios

como instrumentos, la muestra no probabilistica aplicada a 374

20



funcionarios y servidores municipales y vecinos. El objetivo fue
establecer la relacion de la gestion del cambio con la competitividad de
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Ambo de la region
de Hudnuco. Demostraron a través de los resultados que existe relacion
significativa entre la gestion del cambio y la competitividad; sin
embargo, los encuestados consideran un nivel regular para la gestion del
cambio (54%) y para la competitividad de los servicios (57%).
Asimismo, en la prueba de hipdtesis el coeficiente de correlacion se
ubica en un 33. 95%; datos que indican que la institucién brinda
servicios al publico manteniendo y mejorando los estandares de calidad

y competitividad lo cual es favorable para la institucion”.

Ortega y Solano (2015) en su tesis “La gestion del cambio
organizacional en entidades publicas del poder ejecutivo peruano: una
aplicacion de las teorias de cambio provenientes de la gestion privada”,
“donde busca profundizar en el conocimiento de la gestion del cambio
organizacional en el Poder Ejecutivo peruano, a partir de las teorias de
cambio organizacional desarrolladas en la literatura. Estas teorias de
cambio se basan principalmente en la experiencia privada y poseen
multiples miradas, por lo cual no se define una tinica teoria de cambio
particularmente aceptada por las organizaciones. Mds aun para el caso
de las organizaciones del sector publico, ya que no existe teoria validada
ad-hoc. Finalmente, como resultado del analisis y la aplicacion de la
herramienta, se presentan conclusiones basadas en los principales
hallazgos de la gestion del cambio organizacional en el Poder Ejecutivo
peruano, destacandose que la aplicacion de las teorias de cambio en el
sector publico esta sujeta a variaciones relacionadas fundamentalmente
a las caracteristicas propias de este tipo de entidades, como la dimension

politica, las reglas administrativas y las personas al interior de estas”.

Quispe (2015) en la investigacion clima organizacional y desemperio

laboral en la Municipalidad distrital de Pachucha, Andahuaylas 2015,
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“desarrollada con un enfoque cuantitativo de tipo correlacional no
experimental, tuvo como objetivo determinar como se relaciona el
clima organizacional y desempefio laboral en esta Municipalidad, para
ello aplicé una encuesta para cada variable a 64 servidores utilizando la
técnica de la encuesta y el cuestionario como herramienta, para medir la
correlacion utilizé el coeficiente de relacion de Spearman, obteniendo
un resultado de 0.743 de correlacion entre ambas variables, demostrando
una relacion directa, positiva y moderada entre el clima organizacional
y el desempefio laboral; es decir que a medida que se incrementa la
relacion en un mismo sentido, las variables también crecen en el mismo
sentido, concluyendo que los trabajadores de la Municipalidad distrital

de Pachucha realizan un regular desempeno”.

Prado (2015) en su trabajo “Relacion entre clima laboral y desemperio
laboral en los trabajadores administrativos de la Universidad Cesar
Vallejo de Trujillo”, en la que refirid que el objetivo de su investigacion
fue “establecer la relacion de los factores del clima laboral” y las
competencias del desempefio laboral en los trabajadores administrativos
de la Universidad Cesar Vallejo de Trujillo”, en una investigacion de
“tipo descriptiva con un disefio correlacional y universo muestral de 60
empleados administrativos, aplico la encuesta y cuestionario como
técnica e instrumento para medir la escala de clima laboral y la hoja de
evaluacion de desempefio laboral, utiliz6 el estadistico SPSS para el
procesamiento de datos y la prueba Chi cuadrado para evaluar la
relacion entre las variables. Determind como resultado la existencia de
una relacion altamente significativa entre el clima laboral y el
desempefio laboral en el 57.14% de los trabajadores de la Universidad
Cesar Vallejo de la Libertad, demostrandose asi que el clima laboral es
un factor fundamental para mantener un nivel de desempefio adecuado
en los trabajadores dentro de la organizacion, concluyéndose que existe

una vinculacion causa-efecto positiva entre ambas variables”.
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2.2.Bases teoricas

2.2.1. El Clima Organizacional

2.2.3.1. Definicion

Para Chiavenato (1994) el Clima Organizacional “Se refiere al
entorno interno de los miembros de la organizacién, que esta
estrechamente relacionado con el nivel de entusiasmo de los

miembros de la organizacion.” (p.74)

Bendezu (2008) define como “La percepcion compartida de
los miembros de una organizacion sobre el trabajo, el entorno fisico
en el que se produce, las relaciones humanas que se dan a su alrededor

y las diversas reglas formales e informales que afectan a ese trabajo.”

(p.27)

Iturralde (1991), plantea como un “Conjunto de caracteristicas
objetivas y relativamente permanentes de una organizacion,
percibidas por quienes pertenecen a la organizacion, que ayudan a
darle a la organizacion una personalidad particular e influyen en el

comportamiento y las actitudes de sus miembros”. (p.33)

2.2.3.2. Caracteristicas
El clima organizacional se caracteriza por aspectos relacionados con
el entorno de la organizacion y sus miembros. Entre ellos podemos

sefialar:

a. “Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar
cambios por situaciones coyunturales”.
b. “Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los

miembros de la organizacion”.
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c. “Afecta el grado de compromiso e identificaciéon de los

miembros de la organizacion”.

2.2.3.3. Diferencia entre Cultura Organizacional y Clima Organizacional

Cultura organizacional Clima organizacional
“Conjunto de valores, creencias y | “Percepciones que el trabajador
entendimientos que los integrantes | tiene de las estructuras y procesos
de una organizaciéon tienen en | que ocurren en un medio laboral”.
comun’.
“Se trasmite en el tiempo y se va | “Refleja la forma en que estan
adaptando de acuerdo a las | hechas las cosas en un entorno de
influencias externas y a las | trabajo determinado (Instantdnea
presiones internas producto de la | no historica)”.
dindmica organizacional (evolucion

historica)”.

Es duradera Tiene caracter temporal.

Precede y fundamenta el clima. Influye directamente en el
desarrollo de las actividades de la
organizacion

Medicion cualitativa / observacion | Medicion cuantitativa / encuesta.

de campo.

Disciplina: Sociologia/ | Disciplina: Psicologia

Antropologia.

2.2.3.5. Dimensiones del Clima organizacional

“Las dimensiones del clima organizacional son caracteristicas
que se pueden medir en una organizacion y afectan el

comportamiento individual”

a. Una. Comunicacion: esta dimension estd "basada en las redes de
comunicacion que existen dentro de la organizacion y las
oportunidades para que los empleados presenten quejas a la
gerencia".

b. Conflicto y Cooperacion: Esta dimension “se refiere al nivel de
cooperacion que los empleados observan en el trabajo y el apoyo

material y humano que reciben de la organizacion”.
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Comodidad: "Esfuerzos de gestion para crear un entorno fisico
saludable y confortable".
Estructura: “Refleja la percepcion de los miembros de la
organizacion sobre la cantidad de reglas, procedimientos,
documentos y otras limitaciones que enfrentan en el desarrollo de su
trabajo. Cuanto valora la organizaciéon la burocracia versus un
ambiente de trabajo libre, informal y desestructurado.

Identidad: "Este es un sentido de pertenencia a una organizacion y es
un elemento importante y valioso de un equipo de trabajo. Por lo
general, un sentido de similitud de las metas personales con las metas
organizacionales"

Innovacion: "Esta dimension cubre la voluntad de la organizacion de
probar cosas nuevas y cambiar la forma en que se hacen las cosas".
Liderazgo: “Algunas personas, especialmente los lideres, influyen en
el comportamiento de los demas para lograr resultados. No tiene un
patrén fijo porque depende de muchas condiciones que existen en el
medio social, como valores, normas y procedimientos, y ademas es
combinado.

Motivacion: “Se refiere a las condiciones que hacen que los
empleados estén mas o menos comprometidos con la organizacion.
El conjunto de intenciones y expectativas que tienen las personas en
el ambiente organizacional. Es un conjunto de reacciones y actitudes
naturales que muestran las personas cuando surgen determinados
estimulos del entorno.

Recompensa: "Es la medida en que la organizacion utiliza las
recompensas mas que el castigo, esta dimension puede crear la
atmosfera adecuada en la organizacion, pero siempre y cuando los
empleados no sean castigados, sino alentados a hacer bien su trabajo
si lo hacen". promoverlo a mediano plazo Las mejoras son algo
bueno.”

Compensacion: "Este aspecto esté respaldado por la forma en que se

compensa a los empleados".
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k. Toma de decisiones: "Una evaluacion de la informacion disponible
en la organizacion y utilizada en la toma de decisiones y el papel de
los empleados en este proceso"

. Toma de decisiones centralizada.

2.2.1. La gestion del cambio organizacional

Proulx (2015) manifiesta “El cambio organizacional es cualquier cambio
relativamente permanente observado en la cultura o estructura de un sistema

organizacional” (p.105).

Al respecto dice:

“El proceso de gestion citado por Fayol (1916) menciona que
se comporta en cinco fases: Planificar, organizar, motivar,
gestionar y controlar; sin embargo, frente a entornos que
cambian rapidamente, las organizaciones deben adaptarse a la
continuidad del cambio y ser proactivas frente al cambio para
que las personas y los sistemas lo acepten. También muestra que
el éxito del cambio depende de sus dos caracteristicas, una esté
sobrevalorada y la otra infravalorada. El primero es la calidad
de las soluciones técnicas y logicas a los problemas o
inquietudes. En segundo lugar, el cambio debe ser aceptado por
los miembros del sistema, pero ni el problema ni la solucion

suelen concretarse a corto o largo plazo”.

Ramirez (2009) precisa que:

“Sin embargo, el entorno que rodea a las organizaciones
cambia constantemente y se requieren ajustes para los
empleados. Para sobrevivir y competir en el mercado

globalizado, es necesario adaptarse a los cambios de forma
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rapida y eficaz, ya que los cambios realizados afectaran en
cierta medida la situacion de los miembros de la organizacion,
la estabilidad de roles y la satisfaccion de cada miembro™ (p.

52).

Marro (2013) indica que:

“Esta necesidad de integracion se acentiia en el ambito de la
toma de decisiones que inciden en el rumbo y rumbo
estratégico de una empresa, y es aqui donde entra el término
Inteligencia Competitiva, que no es nuevo pues se viene
practicando en muchas empresas desde hace mucho tiempo.
mucho tiempo, pero se utiliza en la mayoria 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) senala:

“El compromiso organizacional es la voluntad de realizar
esfuerzos significativos en beneficio de la organizacion,
reforzado por la practica de no reducir el nimero de empleados,
por considerarlo contrario a los incentivos y medidas de

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

“Preguntas sobre el comportamiento organizacional como variable
dependiente, tales como productividad, ausentismo, volatilidad, satisfaccion
laboral, entre otras. , grupos (equipos y delegacion, cultura organizacional,
dindmicas de grupo e intergrupos) e individuos (diferencias individuales,

percepciones y atribuciones, satisfaccion laboral)”.
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El cambio organizacional en la funcion publica

“Debido a los cambios en la legislacion social y laboral que se han producido
en los ultimos afos, los cambios en curso en la gestion de los recursos
humanos también se han traducido en cambios en los servidores publicos que
estdn cambiando significativamente su relacion con el ejecutivo, situacion

que los ha llevado a cuestionar la aplicabilidad de este nuevo disefio”.

Ortega y Solano (2015) sobre “Gestion del Cambio Organizacional en

entidades publicas del poder ejecutivo peruano manifestaron”:

“Existen multiples perspectivas sobre la aplicacion de la teoria del
cambio desde la gestion privada que no definen una sola teoria que
sea especificamente acogida por las organizaciones. En lo que se
refiere a las organizaciones del sector publico, no existe una teoria
especialmente probada, esquemas explicativos que apliquen
diferentes teorias, consideren los principales factores que rigen el
cambio organizacional y se adapten a las caracteristicas inherentes a
la administracion publica. En su trabajo utilizaron una matriz de
entrevista semiestructurada como herramienta cualitativa 'y
encontraron que la aplicacion de la teoria del cambio en el sector
publico se ve afectada fundamentalmente por fluctuaciones
relacionadas con sus propias caracteristicas, tales como dimensiones

politicas, regulaciones administrativas y la gente en ellos” (P.9).
Gamboa et al. (2007) precisa:

“El enfoque del contrato psicologico de Rousseau (1995) entiende la
relacion laboral como un conjunto de compromisos y obligaciones
mutuas entre una organizacion y un individuo, es decir. h

Percepciones de los trabajadores y las empresas sobre las obligaciones
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mutuas que existen en el contexto de las relaciones Bolsa de trabajo”

(p. 3).

2.2.2. Calidad de servicio

Concepto de calidad

Para los investigadores el concepto calidad se define en base a las diferentes
formas de vivir y proponen su punto de vista. (Crosby, P. y Garcia, O., 2006),
“Preocuparse por la calidad es un tema complicado. Este enfoque en la calidad
institucional y su control presupone la consideracion de la teoria y la practica
de la evaluacion organizacional universitaria como elementos esenciales para

asegurar dicha calidad”. (P. 21).
Mendez (2018), autores clasicos en concepto calidad.

“Para W. Edwards Deming: La calidad traduce las necesidades futuras del
usuario en caracteristicas medibles, solo asi se puede disefiar y fabricar un
producto que satisfaga las necesidades del usuario, y a un precio que el
cliente esté dispuesto a pagar; la calidad solo se puede definir en términos
de agencia. Para Joseph M. Juran: La palabra calidad tiene muchos
significados. Dos de ellos son los mas representativos. La calidad incluye
aquellos atributos del producto basados en las necesidades del cliente,
asegurando asi la satisfaccion del producto. La calidad incluye estar libre
de defectos. Para Kaoru Ishikawa: En resumen, la calidad es la calidad del
producto. Especificamente, la calidad es la calidad del trabajo, la calidad
del servicio, la calidad de la informacion, la calidad del proceso, la calidad
del empleado, la calidad del sistema, la calidad de la empresa, la calidad

del objetivo, etc”. (p. 02).

Caracteristicas de la calidad educativa

Calidad de la educacion (Juste, R.; Rupérez, F.; Ortiz, M. y Fernandez, P., 2000),

sostiene que son estos pilares:
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1. “Fuerza de trabajo intelectual alineada con informacion de calidad.
2. Tiempo dedicado a los estudios (horas dedicadas al trabajo intelectual).

3. Informacion humanistica y cientifica y tecnologica de la mas alta calidad

(contribucion educativa).

4. Habilidades de autogestion del conocimiento (educacion sostenible).
5. Produjo productos intelectuales (evidencia de ensefianza).

6. Uso inteligente y eficaz de la tecnologia (habilidades y vision técnica).

7. Lenguaje comprensivo de la asignatura (principal variable para evaluar

la calidad de la educacion).
8. Redes asesor-estudiante-pares (interaccion digital y tradicional).

9. Evaluacion del sistema (evaluacion de los criterios de la instancia de

aprendizaje).
10. Soporte técnico™. (p. 65).

Calidad educativa y clima social institucional

“En el debate actual, la calidad de la educacion se considera problematica porque
incluye posturas politicas, sociales y culturales sobre la educacion. Segin (Edwards,
1991), debemos tener en cuenta que, en nombre de la calidad educativa, es posible
elaborar discursos y proponer alternativas de intervenciones docentes diferentes, a

veces contradictorias”. (p. 52).

Sevillano (2004), propone que:

“La calidad en si est4 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 deberia haber criterios relacionados con el
valor intrinseco, criterios relacionados con el proceso o valor instrumental

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

Martinez (2010), la calidad de educacion:
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“La educacién se ve como algo que sirve a un proposito externo, como el
interés nacional, las necesidades econdmicas de la sociedad o las necesidades
del mercado laboral. Desde un punto de vista instrumental, se enfatiza la
calidad del producto, y la calidad esta ligada a la eficiencia: los medios,
métodos y procesos no son en si mismos mas 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 politicos y econdomicos predominantes. La racionalidad tecnoldgica
sigue siendo la epistemologia que domina la practica, y los responsables de las

politicas educativas tienen debilidad por estos ideales tecnologicos”. (p. 71).

Egidio (2005), plantea:

“Desde un punto de vista ético, las preocupaciones son caracteristicas
consideradas a través del propio proceso y sitian la calidad en el valor
intrinseco de la actividad: si lo miramos asi, atribuimos valor al propio
proceso y optamos por permitir dimensiones importantes y relevantes de la
evaluacion. Los sujetos y los grupos estan formados en parte por actividades
conjuntas. En todo caso, los principios procedimentales que promuevan el
desarrollo de la autonomia 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).

Segun (Juste, R.; Rupérez, F.; Ortiz, M. y Fernandez, P., 2000), “Los seres
humanos existen como una comunidad que vive en una red de relaciones que forman

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

“Entonces se puede suponer que cada hecho humano puede verse como el
resultado de un conjunto de determinantes. Las que surgen de la

diferenciacion de los individuos segin 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).

Gestion de calidad en las instituciones educativas

Para MINEDU, Manual de Gestion Educativa (2013), “Una institucion
educativa es la primera instancia de administracion educativa con cierto grado de
autonomia, con varias areas e instancias que forman la estructura de la institucion.”.
(p. 32). “Como tales, presentan muchos factores que determinan los desarrollos
internos y externos especificos de la institucion. Asi, encontramos nuestras propias

caracteristicas diferentes a las de otras instituciones correspondientes”.

Conduccion de una institucion educativa MINEDU (2014), corresponde:

“Servir como directores con otras instituciones educativas. A través de su
PEI y otras herramientas de gestion, las instituciones educativas se
comprometen con la comunidad educativa a mejorar la calidad de la
educacion y definir claramente las acciones que redundardn 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 pedagogicos, administrativos e institucionales rectores en ellas.
para la educacion humana. Por ello, el comportamiento de la direccion y
demas instancias de gestion educativa debe ser de liderazgo e innovacion

continua”. (p. 14).

“El concepto de administracion educativa no es sinénimo de
administracion educativa, aunque incluye la administracion
educativa, y la organizacion escolar y la cultura escolar son
resultados de la administracion. El liderazgo requiere siempre de una

persona responsable, y para que este tipo de liderazgo sea el
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2.3.

adecuado, el responsable debe tener capacidad de gestion, que debe
estar ligada al trabajo del dia a dia de la escuela, que es formar

alumnos”.

Schmelkes (2000), “Comprender la vida de una escuela tiene un propdsito muy
diferente, y es mucho mas complejo e incierto que tratar de detallar los factores

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

Bases filosoficas

El fundamento ontolégico: “A partir de la comprension de la naturaleza de los
problemas cientificos como entidades reales, se deduce la naturaleza de los problemas
cientificos, los objetos de estudio y los campos de accion, por lo que el proceso de
cuestionamiento cientifico es un medio para revelar su naturaleza objetivo-subjetiva.
Reconocer este punto de partida legitima la investigacion, indicando la novedad, la

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

El fundamento gnoseolégico: “Establece conexiones sobre discontinuidades y
continuidades del conocimiento en disciplinas y dominios, a partir del estudio de su
marco teorico de referencia y del estado del arte de las cuestiones cientificas
estudiadas. Esto sienta las bases de los aportes tedricos que realiza la investigacion 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 cientifico”.

El fundamento epistemolégico: “Adscribe la validez de la investigacion
cientifica y sus productos tedricos y su importancia al cuerpo respectivo de

conocimiento cientifico”.

El fundamento logico: “es la validez de la estructura, el significado y propdsito

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

El fundamento metodolégico: “A partir de la capacidad de integrar métodos,
enfoques y formas de pensar, las normas teorico-practicas de la investigacion

hipotética se corresponden con la forma en que la ciencia estudia la realidad”.
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2.4.

2.5.

Definicion de términos basicos.

Comunicacion. - Un comportamiento que "requiere un destinatario con habilidades
para descifrar e interpretar el mensaje". Cuando la comunicacion 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 organizacion. Este entorno tiene un impacto directo en el

comportamiento y comportamiento de sus miembros”.

Liderazgo. - “Es una funcion 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”.

Realizacién personal. - “Es el momento en que el trabajador planifica su carrera
q 1] y

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

mafiana, renueva conocimientos, desarrolla habilidades y amplia competencias”.

Ambiente fisico. - “Medio en el cual los trabajadores desempefian sus actividades
diarias y son necesarias las condiciones para cumplir con las metas establecidas por

la institucion, segun los criterios de calidad”.

Satisfaccion laboral. - La satisfaccion laboral es un indicador de la calidad del
servicio y del desarrollo organizacional, se refiere a la sensacion que experimentan
los individuos al lograr un equilibrio entre las necesidades y el propodsito de acceder

a los objetos o reducirlos.

Hipotesis
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2.5.1. Hipotesis general

2.5.2.

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

trabajadores en la Caja del Santa- Huacho.

Hipotesis especificas

Las relaciones interpersonales dentro del Clima organizacional se

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

Huacho.

La autorrealizacion 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. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable X

Dimensiones Indicadores items  Categorias Intervalos
Relaciones e Cohesion. Bajo 6-11
Interpersonales e Apoyo 6 Medio 12-17
: Alto 18 -24
. e Autonomia Bajo 6-11
Autorrealizacion e Presion ' 6 Medio 12 -17
Alto 18 -24
Estabilidad/cambi Confianza Bajo 6-11
© e Reconocimiento 6 Medio 12 -17
e Equidad. Alto 18 -24

e [nnovacion.

Bajo 18 -35
Clima organizacional 18 Medio 36 -53
Alto 54 -72
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Tabla 2. Operacionalizacion de la variable Y

Dimensiones Indicadores Items Cate;gorla Intervalos
e Instalacidn fisica Deficiente 4.7
Evidencia fisica * Aparlenlc 1a del 4 Aceptable 8-11
petsonal Eficiente 12 -16
e Accesibilidad
e Profesionalidad Deficiente 4 -7
Fiabilidad e Puntualidad 4 Aceptable 8-11
Eficiente 12 -16
e Tiempo de espera
Capacidad de e Disposicion por Deficiente 4.-7
respuesta resolver los 4 Aceptable 8-11
P problemas del Eficiente 12 -16
usuario
* Grado ., de Deficiente 4 -7
Empatia comun,lcamon 4 Aceptable 8-11
* Corte.51.a y Eficiente 12 -16
amabilidad

Deficiente 16 -31
Calidad de servicio 16  Aceptable 32 -47
Eficiente 48 -64

CAPITULO III
METODOLOGIA

3.1. Tipo y Nivel de investigacion

a) Tipo de investigacion

Sanchez y Reyes (2002), manifiesta que “seglin la naturaleza de los problemas, la
presente es una investigacion de tipo sustantiva porque trata de responder a
problemas teoricos, busca principios y leyes generales que permitan organizar una

teoria cientifica y estd orientada a describir, explicar o predecir”.
b) Nivel de investigacion

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

interrogante ;jPor qué?, es decir con este estudio podemos conocer por qué un hecho
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o fenomeno de la realidad tiene tales y cuales caracteristicas, cualidades,

propiedades, etc, en sintesis por qué la variable en estudio es como es”..
¢) Método de investigacion

El método fue deductivo, el disefio descriptivo - correlacional, “la operacionalizacion
de las variables y la discusion de los resultados fueron determinados por la
construccion realizada sobre los datos recogidos por los instrumentos, sin olvidar que
estos datos se presentaron en forma sistematizada en tablas estadisticas, figuras y sus
respectivos analisis interpretativos que posibilitaron la validacion de las hipotesis con

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

3.2. Diseiio metodologico
Segun (Hernandez & E.t, 2004) “los disefios de investigacion transeccional o
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo tinico. Su propoésito es

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

La investigacion es de Disefio Transeccional Transversal (No experimental), porque
se basa en observacionesa las variables, demuestra y tambien describe un momento

unico, tal y como se presenta sin manipulacion deliberada)

O x
M r
Oy
Denotacion:
M = Poblacion
Ox = Observacion a la variable Clima organizacional.
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Oy = Observacion a la variable Calidad de servicio.

r = Relacion entre variables.

3.3. Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacion
Carrasco (2008) define poblacioén “conjunto de todos los elementos (unidades de
analisis) que pertenecen al d&mbito espacial donde se desarrolla el trabajo de

investigacion”.

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

estos datos fueron extraidos de los boletines de estadistica de la Caja.

3.3.2. Muestra

La muestra probabilistica estratificada constituida de 169 usuarios de la Caja

Municipal del Santa- Huacho

Se aplico la formula:

Z2pq.N
n—
E2(N-1)+Z%pq

Donde
n= ?  muestra
= 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

= 300 poblacion
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B (1.96)2 (0.5)(0.5)(300)
1= 0.05)2(300 — 1) + (1.96)2(0.5) (0.5)

n =169

3.4. Técnicas e de recoleccion de datos

La técnica que se empled en el estudio fue la observacion y el instrumento a

aplicarse la Ficha de observacion
Para medir la variable Clima organizacional, se considero la escala de Likert:

Siempre

4
Casi siempre 3
Algunas veces 2

1

Nunca

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

Siempre

4
Casi siempre 3
Algunas veces 2

1

Nunca

Validez de los instrumentos

Ramirez (2007), indica que “fue de tipo légico puesto que se analizara las
preguntas mediante juicios de expertos para determinar si son apropiadas para
evaluar los elementos o propiedades que se pretendian observar en términos de
una categorizacion de las necesidades observadas, las cuales hicieron posible

construir las preguntas del cuestionario, y su validacion respectiva”.
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Tabla 3. Validacion de expertos

Expertos DNI Promedio Opinion

Experto 1: 89 % Aplicable

Experto 2: 88 % Aplicable

Experto 3: 90 % Aplicable
Promedio 89 %

Fuente: Validacion de instrumentos realizado por expertos.

Ficha Técnica 01:

Nombre Original :

Autor:
Procedencia:

Objetivo:

Administracion:
Duracion:

Estructura:

Cuestionario para la variable Clima
Organizacional

XXXX XXXXX XXXX

Huacho - Peru, 2021

“Determinar la relacion que existe entre
el clima organizacional y la calidad de
servicio de los trabajadores en la Caja
del Santa- Huacho™.

Individual y colectiva

Aproximadamente de 15 a 20 minutos

La escala de apreciacion tiene 18 items y cada item tiene cuatro categorias

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

Nunca(1)”.

Ficha Técnica 02:

Nombre Original:

Autor:

Procedencia:
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Cuestionario  para  la  variable
desempefio profesional.
XXXX XXXXX XXXX

Huacho - Peru, 2021



Objetivo: “Determinar la relacion que existe entre
el clima organizacional y la calidad de
servicio de los trabajadores en la Caja
del Santa- Huacho™.

Administracion: Individual y colectiva

Duracion: Aproximadamente de 15 a 20 minutos

Estructura:

La escala de apreciacion consta de 16 items y cada item esté estructurado

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

A veces(2) y Nunca(l).

a) Confiabilidad

Se realizé ademas una prueba piloto con el propdsito 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 informacion
a. Descriptiva

“Luego de la recoleccion de datos, se procedié al procesamiento de la
informacion, con la elaboracion de cuadros y graficos estadisticos, se utilizd
para ello el SPSS (programa informatico Statistical Package for Social
Sciences version 22.0 en espafiol), para hallar resultados de la aplicacion de
los cuestionarios, analisis descriptivo por variables y dimensiones con tablas

de frecuencias y graficos”.

b. Inferencial

Se sometera a prueba:

- La Hipotesis

- Analisis de los cuadros de doble entrada

“Se hallara el Coeficiente de correlacion de Spearman, p (ro) que es una
medida para calcular de la correlacion (la asociacion o interdependencia) entre

dos variables aleatorias continuas”.

02D

=1
P N(N* -1)

Tabla 5. Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valores Interpretacion
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De—-091 a-1 Correlacion muy alta

De -0,71 a -0,90 Correlacion alta

De -0,41 a -0,70 Correlacion moderada

De -0,21 a -0,40 Correlacion baja

De 0 a-0,20 Correlacion practicamente nula
De 0a 0,20 Correlacion practicamente nula
De 0,21 20,40 Correlacion baja

De 0,41 20,70 Correlacion moderada

De 0,71 20,90 Correlacion alta

De 0,91 al Correlacidon muy alta

Nota: La fuente se obtuvo de Bisquerra Alzina, Rafael (2009). Metodologia de la
investigacion Educativa, Madrid. Muralla SA p,212
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Analisis de los resultados

Tabla 6.
Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alto 58 34,3 34,3 34,3
Vilidos 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

50

Porcentaje

Bajo

Clima organizacional

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 alcanzé un nivel medio, un 34,3% se

consigui6 un nivel alto y un 21,9% que se obtuvo un nivel bajo.
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Tabla 7.
Relaciones interpersonales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alto 23 13,6 13,6 13,6
Vilidos 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

Porcentaje

Bajo Medio

Relaciones interpersonales

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 dimension relaciones interpersonales se alcanzé un nivel medio, un

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

Autorrealizacion
" Frecuencia Porcentaje ) Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alto 108 63,9 63,9 63,9
» Bajo 37 21,9 21,9 85,8
Validos —edio 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

Porcentaje

Bajo Mecdlio

Autorrealizacion

Figura 3. Autorrealizacion

De la fig. 3, un 63,9% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho
afirman que en la dimensidon autorrealizacién se alcanz6 un nivel alto, un 21,9% se

consiguid un nivel bajo y un 14,2% que se obtuvo un nivel medio.
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Tabla 9.

Estabilidad/cambio
" Frecuencia Porcentaje _Porcentaje valido - Porcentaje
acumulado
Alto 23 13,6 13,6 13,6
Vilidos 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

Porcentaje

Baijo
Estabilidad/cambio

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 dimension Estabilidad/cambio se alcanzé un nivel medio, un 25,4% se

consigui6 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 Porcentaje
valido acumulado
Aceptable 76 45,0 45,0 45,0
. Deficiente 33 19,5 19,5 64,5
Viélidos
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

50

40

30+

Porcentaje

45 0%
20

355%

Ly 19,5%

T T T
Aceptable Deficiente Eficiente

Calidad de servicio

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 alcanz6 un nivel aceptable, un 35,5%

se consiguid un nivel eficiente y un 19,5% que se obtuvo un nivel Deficiente.

48



Tabla 11.

Evidencia fisica
Frecuencia Porcentaje ) Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Aceptable 76 45,0 45,0 45,0
Deficiente 33 19,5 19,5 64,5
Viélidos
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

De la fig. 6, un 45,0% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho
sostienen que en la dimension Evidencia fisica dentro de la Calidad de servicio se alcanzd
un nivel aceptable, un 35,5% se consiguié un nivel eficiente y un 19,5% que se obtuvo

un nivel Deficiente.

50

40

30+

Porcentaje

201

45 0%

19 5%

35,5%

T
Aceptable

T
Deficiente

Evidencia fisica

T
Eficierte

Figura 6. Evidencia fisica
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Tabla 12.

Fiabilidad
" Frecuencia Porcentaje ) Porcentaje ) Porcentaje
valido acumulado
Aceptable 69 40,8 40,8 40,8
. Deficiente 33 19,5 19,5 60,4
Viélidos
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

50

40

30

Porcentaje

20 40,8% 39 6%

oy 19 5%

T T T
Aceptable Deficierte Eficiente
Fiabilidad

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 dimension Fiabilidad dentro de la Calidad de servicio se alcanzo un
nivel aceptable, un 39,6% se consigui6 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 Porcentaje
valido acumulado
Aceptable 100 59,2 59,2 59,2
. Deficiente 3 1,8 1,8 60,9
Viélidos
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

60

50+

40

407 59,2%

Porcentaje

207

1,8%

fj—\

39,1%

T
Aceptable

T
Deficients

T
Eficiente

Capacidad de respuesta

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 dimension Capacidad de respuesta dentro de la Calidad de servicio se

alcanzo6 un nivel aceptable, un 39,1% se consigui6 un nivel eficiente y un 1,8% que se

obtuvo un nivel Deficiente.
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Tabla 14.

Empatia
" Frecuencia Porcentaje ) Porcentaje ) Porcentaje
valido acumulado
Aceptable 101 59,8 59,8 59,8
. Deficiente 3 1,8 1,8 61,5
Viélidos
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
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Aceptable Deficiente Eficiente
Empatia

Figura 9. Empatia

De la fig. 9, un 59,2% de usuarios de la Caja Municipal del Santa del distrito de Huacho
sostienen que en la dimension Empatia dentro de la Calidad de servicio se alcanzd un
nivel aceptable, un 38,5% se consigui6 un nivel eficiente y un 1,8% que se obtuvo un

nivel Deficiente.
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4.2. Generalizacion entorno la hipotesis central

Hipotesis general

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

la Caja del Santa- Huacho.

Hoy: El clima organizacional no se relaciona con la calidad de servicio de los trabajadores

en la Caja del Santa- Huacho.

Tabla 15.
El Clima organizacional y la calidad de servicio

Correlaciones
Clima Calidad de
organizacion servicio
al

organizacional Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 169 169
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 000 '

N 169 169

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 15 muestra un coeficiente de correlacion r=0,693, con una p<0,05 con lo cual se
admite la hipotesis alternativa y se refuta la hipotesis nula. Por lo que se evidencia
estadisticamente que existe relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio

de los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho, de magnitud buena.
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Clima organizacional

Calidad de servicio
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Clima organizacional Calidad de servicio

Figura 10. El Clima organizacional y la calidad de servicio
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Hipotesis especifica 1

Ha: Las relaciones interpersonales dentro del Clima organizacional se relacionan con la

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

Hoy: Las relaciones interpersonales dentro del Clima organizacional no se relacionan con la

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

Tabla 16.
Las relaciones interpersonales y la calidad de servicio

Correlaciones
Relaciones Calidad de
interpersonal servicio
es

. Coeﬁme.r}te de 1,000 434"

Relaciones correlacion
interpersonales Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 169 169

S . . -

pcarman Coeflcle'r}te de 434 1,000

Calidad de servicio correlacion
a Sig. (bilateral) ,000 .
N 169 169

** L a correlacion es significativa al nivel 6,01 (bilateral).

La tabla 16 muestra un coeficiente de correlacion r=0,434, con una p<0,05 con lo cual se
admite la hipotesis alternativa y se refuta la hipdtesis nula. Por lo que se evidencia
estadisticamente que existe relacion entre las relaciones interpersonales y la calidad de

servicio de los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho, de magnitud moderada.
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Figura 11. Las relaciones interpersonales y la calidd de srvicio
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Hipotesis especifica 2

Ha: La autorrealizacion dentro del clima organizacional se relaciona con la calidad de

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

Hy: La autorrealizacion dentro del clima organizacional no se relaciona con la calidad de

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

Tabla 17.
La autorrealizacion y la calidad de servicio

Correlaciones
"Autorrealizac  Calidad de
ion servicio
Autorrealizacion g0 1,i1atcral) . 000
Rho de N 169 169
Spearman Coeﬁcie'r}te de 788" 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 169 169

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)._

La tabla 17 muestra un coeficiente de correlacion r=0,788, con una p<0,05 con lo cual se
admite la hipdtesis alternativa y se refuta la hipotesis nula. Por lo que se evidencia
estadisticamente que existe relacion entre la autorrealizacion y la calidad de servicio de los

trabajadores en la Caja del Santa- Huacho, de magnitud buena.
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Figura 12. La autorealizacion y la caliad de sericio
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Hipotesis especifica 3

Ha: La estabilidad/cambio dentro del clima organizacional se relaciona con la calidad de

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

Hy: La estabilidad/cambio dentro del clima organizacional no se relaciona con la calidad de

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

Tabla 18.
La Estabilidad7cambio y la calidad de servicio

Correlaciones
"Estabilidad/c ~ Calidad de
ambio servicio
Coeﬁciepte de 1.000 446"
Estabilidad/cambi correlacion ’ ’
0 Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 169 169
Spearman Coeﬁcie'r}te de 446" 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 169 169

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)_.

La tabla 18 muestra un coeficiente de correlacion r=0,446, con una p<0,05 con lo cual se
admite la hipdtesis alternativa y se refuta la hipdtesis nula. Por lo que se evidencia
estadisticamente que existe relacion entre la Estabilidad7cambio y la calidad de servicio de

los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho, de magnitud moderada.
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Figua 13. L Estabilidad7cambio y 1 caliad de sericio
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CAPITULO V
DISCUSION
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5.1. Discusion de los resultados
La contrastacion de la hipdtesis central demuestra que existe relacion entre el clima
organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores en la Caja del Santa-
Huacho, de magnitud buena. En el trabajo realizado Campoverde y Galarza (2016)
en su tesis “Gestion organizacional para mejorar el desempefio laboral en la ferreteria
Colombatti de la ciudad de Babahoyo”, en la cual concluydé “que la Gestion
Organizacional constituye un sistema gerencial, que se busca concentrarse en aquellos
objetivos factibles de lograr con las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno,
los cuales combinados con la normas de calidad proporcionan la base para que una
empresa tome mejores decisiones en el presente y evitar los peligros, la aplicacion de
esta propuesta puede ser de gran utilidad para las organizaciones en general, siempre

que estas tengan una intencion evidente de alinear sus puestos con las ideas rectoras”.

Y el realizado por Castillo (2016) realizé la investigacion “Gestion del
cambio y la competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Ambo, afio 2014”. El cual tuvo por objetivo “establecer la relacion de la gestion del
cambio con la competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Ambo de la region de Huanuco. Demostraron a través de los resultados que existe
relacion significativa entre la gestion del cambio y la competitividad; sin embargo,
los encuestados consideran un nivel regular para la gestion del cambio (54%) y para
la competitividad de los servicios (57%). Asimismo, en la prueba de hipotesis el
coeficiente de correlacion se ubica en un 33.95%; datos que indican que la institucién
brinda servicios al publico manteniendo y mejorando los estdndares de calidad y

competitividad lo cual es favorable para la institucion”.

Con relacion a la primeria hipdtesis, se demuestra que existe relacion
entre las relaciones interpersonales y la calidad de servicio de los trabajadores en la
Caja del Santa- Huacho, con magnitud moderada. Similar a la tesis de Quispe (2015).
sostiene que “hay relacion entre clima organizacional y desempefio laboral del
municipio de Pachucha, se determina la forma como el trabajador percibe su labor,

rendimiento y produccion”.
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En cuanto a la segunda hipdtesis “existe relacion entre la Estabilidad
cambio y la calidad de servicio de los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho”, de
magnitud moderada. Ortega y Solano (2015) en su tesis “La gestion del cambio
organizacional en entidades publicas del poder ejecutivo peruano: una aplicacion de
las teorias de cambio provenientes de la gestion privada”. Presentd conclusiones
“basadas en los principales hallazgos de la gestion del cambio organizacional en el
Poder Ejecutivo peruano, destacandose que la aplicacion de las teorias de cambio en
el sector publico estd sujeta a variaciones relacionadas fundamentalmente a las
caracteristicas propias de este tipo de entidades, como la dimension politica, las reglas

administrativas y las personas al interior de estas”.

Por lo expuesto sostenemos que las organizaciones deben caracterizarse
por un alto nivel de calidad de servicios que entrega a sus clientes que compran o
contratan. De la calidad de estos servicios depende de la actitud del personal de la
empresa. El servicio deber ser la solucion de un problema o satisfaccion de una
necesidad. Todo el personal debe ser consciente que el éxito de las relaciones entre
empresa y clientes depende mucho de la actitud y conducta que observen en la

atencion de las demandas.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1. Conclusiones

Primero: Existe relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio de los

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

Segundo: Existe relacion entre las relaciones interpersonales y la calidad de servicio

de los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho, de magnitud moderada.

Tercero: Existe relacion entre la autorrealizacion y la calidad de servicio de los

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

Cuarto: Existe relacion entre la Estabilidad cambio y la calidad de servicio de los

trabajadores en la Caja del Santa- Huacho, de magnitud moderada.
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6.2. Recomendaciones

. Primero: La administracion de la Caja Municipal del Santa debe capacitar al

personal en el tema de atencion al cliente.

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

servicios que brindan para que la atencion a los usuarios sea mas rapida y eficiente.

. Tercero: Los talleres de capacitacion en comunicacion deben ser de calidad asi el

colaborador usara un correcto lenguaje con los usuarios y compaiferos 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 atencion

deben despedirse de manera amable.
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CUESTIONARIO PARA
LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

Sirvase marcar una de las alternativas que aparecen en el lado lateral derecho, la que mas se
acerca a su apreciacion, no existen respuestas correctas ni incorrectas. Los resultados se
tratardn de manera general, confidencial y anénima.

Siempre | Casisiempre | Casinunca | 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 espiritu de "trabajo en equipo" entre las personas que
trabajan en la institucion educativa.

3. Siento que tengo muchas cosas en comin con la gente que trabaja
en mi area educativa.

Puedo contar con la ayuda del director cuando la necesito

Al director le interesa que nos desarrollemos profesionalmente.

6. Es facil hablar con el director sobre problemas relacionados con el
trabajo.
Autorrealizacion 4 3 ]2 1
7. Tomo las decisiones que influyen en mi desempefio laboral

Decido el modo en que ejecutaré mi trabajo

9. | Establezco los estandares de ejecucion de mi trabajo.

10. | Organizo mi trabajo como mejor me parece.

11. | Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo.

12. | Mi institucion es un lugar relajado para trabajar.

Estabilidad/Cambio 4 3 |2 1

Puedo confiar en que el director no divulgue las cosas que le cuento

13. 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. | Eldirector cumple con los compromisos que adquiere.

El director cumple con los compromisos que adquiere con toda la

17. ) .
comunidad educativa

Se puede contar con una felicitacion cuando realiza bien el trabajo

18, asignado.
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Marca una de las alternativas del lado derecho, la que mas se acerque a su apreciacion, no
hay respuestas correctas ni incorrectas. El resultado se tratara de forma general, confidencial

CUESTIONARIO PARA
LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

y anonima.

Siempre | Casisiempre | Casinunca | Nunca
4 3 2 1

Evidencia fisica

La apariencia de las instalaciones esta acorde con los servicios

! ofrecidos

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

3 Se encuentra comodo con la apariencia personal de los colaboradores

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

Fiabilidad

5 Los trabajadores estin bien uniformados y con una apariencia
cuidada

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

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

] Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion de los
usuarios

Capacidad de respuesta

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

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

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

12 El establecimiento cuenta con mobiliario adecuado

Empatia

13 El establecimiento da atencion personalizada a los usuarios

14 Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencion

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

16 Los trabajadores siempre estan 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

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema principal

(Cual es la relacion que existe
entre el clima organizacional y
la calidad de servicio de los
trabajadores en la Caja del
Santa- Huacho?

Problemas especificos

(Qué relacion existe entre las
relaciones interpersonales
dentro del Clima organizacional
y la calidad de servicio de los
trabajadores en la Caja del
Santa- Huacho?

(Cual es la relacion que existe
entre la autorrealizacion dentro
del clima organizacional y la
calidad de servicio de los
trabajadores en la Caja del
Santa- Huacho?

(Qué relacion 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 relacion que
existe entre el clima
organizacional y la calidad de
servicio de los trabajadores en
la Caja del Santa- Huacho.

Objetivos especificos
Establecer la relacion 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 relacion que existe
entre la autorrealizacion dentro
del clima organizacional y la
calidad de servicio de los
trabajadores en la Caja del
Santa- Huacho.

Determinar la relacion que
existe entre la
estabilidad/cambio dentro del
clima organizacional y la
calidad de servicio de los
trabajadores en la Caja del
Santa- Huacho.

Hipaotesis general

El clima organizacional se
relaciona con la calidad de
servicio de los trabajadores en
la Caja del Santa- Huacho.

Hipatesis especificas

Las relaciones interpersonales
dentro del Clima organizacional
se relacionan con la calidad de
servicio de los trabajadores en
la Caja del Santa- Huacho.

La autorrealizacion 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 i | 2L d N
medicion
Relaciones e (Cohesion. 6
Interpersonales e Apoyo.
Autorrealizacion * Autonomia. 6 4~ Siempre
e Presion 3 =Casi
siempre
. | * Confianza 2 = Casi nunca
Estabilidad/cambi | e Reconocimiento 1 = Nunca
o e Equidad. 6
e Innovacion.
Variable 2: Calidad de servicio
Dimensiones Indicadores Items NNEE
rangos
e Instalacion fisica 4
Evidencia fisica ¢ Apariencia del personal
e Accesibilidad
e e Profesionalidad 4
Fiabilidad e Puntualidad
_ e Tiempo de espera 4= Siempre
Capacidad de e Disposicion por resolver 4 3.: Casi
respuesta los problemas del usuario siempre
2 = Casi nunca
e Grado de comunicacion 1 = Nunca
e Cortesia y amabilidad 4
Empatia
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