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INTRODUCCION

En las entidades publicas del estado como son las instituciones de educacion superior
universitaria estan enfocadas a brindar un servicio de calidad. De acuerdo a la Ley
Universitaria N° 30220 exige que las universidades publicas y privadas cumplan con las
condiciones minimas de calidad para otorgarles la licencia de funcionamiento
“Licenciamiento” y aquellas que no cumplan con estas condiciones se les niega continuar
ofertando su servicio. De acuerdo a la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (2021) se denego el licenciamiento a 49 universidades y dos escuelas de
posgrado, este resultado producto de la evaluacion realizada por la superintendencia es muy
preocupante que pone a considerar la calidad de ciertas universidades que venian operando
en el pais. La teoria indica segun Robbins y Judge (2009) que el cumplimiento de los
objetivos y metas de una determinada entidad se fundamenta en el clima organizacional.
Ademas, es importante sefialar que la educacidn superior universitaria a consecuencia del
Estado de Emergencia Sanitaria obligo a que la continuidad académica sea bajo la Modalidad
No presencial, de manera que este proceso académico también garantice la calidad de
servicio. En este sentido, la investigacion busca dar a conocer la relacion que existe entre
estas dos variables dentro del contexto de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac, tomando en consideracion la perspectiva de los estudiantes de Educacion Inicial
Intercultural Bilingie. El estudio fue una investigacion basica, con disefio no experimental

transversal y descriptivo correlacional.

La presentacién de este informe de tesis considera el esquema aprobado por la oficina de
Grados y Titulos, en la que se considera cinco capitulos. Capitulo | planteamiento del
problema, Capitulo 1l marco teorico, capitulo Il disefio metodologico, capitulo IV
resultados y el Capitulo V concusiones, recomendaciones y las referencias bibliogréaficas y

los anexos.
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RESUMEN

La investigacion desarrollada tuvo como objetivo determinar el nivel de relacion entre el
clima organizacional con la calidad del servicio educativo desde la percepcion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingie en el afio
2020, investigacion béasica con enfoque cuantitativo, de alcance relacional, con un disefio no
experimental y corte transversal. Para poder registrar los datos se utilizo el cuestionario que
fue empleado para cada una de las variables (clima organizacional = 40 Item y calidad del
servicio = 28 Item) la fiabilidad de acuerdo al coeficiente de Alpha de Crobach es de ,972 y
,892 considerada como buena y muy buena respectivamente. La muestra fue probabilistica
estratificada constituida por un total de 152 estudiantes matriculados en el semestre 2020 —
I. Con respecto a los datos, estos fueron procesados estadisticamente obteniendo resultados
descriptivos e inferenciales, para este ultimo de utilizo la prueba estadistica de Tau_b de
Kendall donde se permitié llegar a la conclusion que entre estas dos variables existe un

relacion positiva, muy significativa y alta debido a que el p valor fue de ,000 y el t = ,694.

Palabras claves: Clima organizacional, calidad de servicio, universidad y percepcion
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ABSTRACT

The research carried out aimed to determine the level of relationship between the
organizational climate and the quality of educational service form the perception of the
student of the Profesional School of Intercultural Bilingual Initial Education in 2020. Basic
research with a quantitative approach, relational scope, no experimental design and cross

section.

To record the data, a questionnaire was used for each of the variables (organizational climate
=40 Item and service quality = 28 Item), reliability according to Crobach's Alpha coefficient
is ,972 and ,892 considered as good and very good respectively. The sample was stratified
probabilistic constituted by a total of 152 students enrolled in the 2020 semester - I. The data
was processed statistically obtaining descriptive and inferential results, for the latter the
statistical test of Kendall's Tau_b was used and the conclusion will be reached that between
these two variables there is a positive, highly significant and high relationship because the p
value was .000 and the t =,694.

Keywords: Organizational climate, quality of service, university and perception
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema
En el territorio peruano, segun la Ley Universitaria N° 30220 que fue publicada en el
mes de julio del afio 2014, dentro del articulo N° 5 encontramos uno de los principios
que considera que es la Calidad Académica, por lo que la Superintendencia Nacional
de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) en el articulo N° 13 considera que
existe la responsabilidad del licenciamiento de las universidades, para que estas
puedan brindar un servicio de calidad educativa y dentro de su competencia de la
SUNEDU también, esta velar que estas instituciones educativas ofrezcan las
condiciones basicas de calidad (CBC) y que puedan seguir brindando un buen servicio
educativo.
Dentro de las ocho CBC que exige esta Ley universitaria N° 30220 podemos encontrar
los objetivos académicos entre ellos se encuentra: Los grados, titulos, planes de
estudios que deben estar definidos; oferta educativa de acorde a los instrumentos de
planeamiento; infraestructura y equipamiento suficientes para el logro de la funcion;
lineas de investigacion; disponibilidad de personal docente con no menos de 25% de
docente a tiempo completo; servicios educacionales complementarios basicos;
mecanismo de insercion laboral y transparencia universitaria.
Por lo tanto, en este sentido, las universidades licenciadas a pesar de cumplir estas
condiciones basicas de calidad (CBC), es perceptible observar que pese a los esfuerzos
econdémicos que se han hecho, ain no se ha logrado dar una adecuada calidad de
servicio educativo. Por lo tanto, se hace evidente mencionar que existe otros factores
0 aspectos que estan relacionados con esta problematica.
El licenciamiento que consiguidé la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac, fue el 05 de febrero del 2020, mientras que la Escuela Profesional de
Educacion Inicial Intercultural Bilinge Primera y Segunda Infancia tiene
aproximadamente 10 afios de funcionamiento y se aprecio que dentro de este contexto

la calidad de servicio educativo no es la adecuada; entre algunos aspecto que podemos
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mencionar son aquellos que tiene que ver con la calidad del servicio y es que no se
cuenta con una infraestructura propia, existe una escases de laboratorios o aulas taller
que son necesarios para un buen desarrollo del proceso de aprendizaje, centro de
coémputo e informatica desactualizada, escasez de materiales e insumos; por otro lado,
también se observo que no existe docente de la especialidad nombrados en la escuela,
el incumplimiento de la programacion acadéemica semestral y anual, la no continuidad
de los docentes contratados, que segun Parasuraman (1988) estos aspectos son los que
influyen sobre las dimensiones de la calidad de servicio como es la fiabilidad,
tangibilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta. Por otro lado, se observd
que aquellos docentes que son contratados muestran poco compromiso con la
institucion universitaria, y esto puede ser talvez por que perciben una remuneracion
muy baja (mil doscientos con 00/100 nuevos soles) y por lo general estos docentes
contratados son profesionales que trabajan en instituciones de la Educacién Bésica
Regular del nivel inicial, y es logico que al estar mejor remunerados en estas
instituciones su compromiso con ellos es mayor, es decir podriamos suponer que la
universidad para ellos es una forma secundaria de incrementar su ingreso econémico
siendo ese su objetivo, y no el querer aportar o contribuir al logro de los objetivos y
metas institucionales, ademas es esencial mencionar que la especialidad de los
docentes de las universidades es exclusivamente de educacion inicial, y no la
interculturalidad bilingue, sin embargo las autoridades no hacen los suficiente para el
fortalecimiento de las capacidades de estos docentes. Otro aspecto que se observa es
que existe una polarizacion politica de los docentes nombrados, no se aprecia un
liderazgo de las autoridades, y se puede también suponer que en la mayoria de los
docentes nombrados buscan lograr un objetivo personal o de grupo, mas no
contribuyen a alcanzar los objetivos institucionales excepto el licenciamiento que era
practicamente una obligacion. Esto ultimo hace que los docentes nombrados y
contratados no se encuentren dentro de un ambiente laboral comodo o adecuado para
poder desarrollar su proceso pedagogico. Esto hace suponer que el clima
organizacional dentro de la universidad no es el mas adecuado.

Por esta razon, este trabajo de investigacion busco establecer si existe relacion entre el
clima organizacional y la calidad del servicio educativo dentro de la E.P. de Educacién

Inicial Intercultural Bilingue.
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1.2. Enunciado del problema
1.2.1. Problema general

¢Cudl es el nivel de relacion ente el clima organizacional con la calidad del

servicio educativo en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac

desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion

Inicial Intercultural Bilingie en el afio 2020?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Qué relacion existe entre el clima organizacional con la fiabilidad desde
la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion
Inicial Intercultural Bilingue en el afio 2020?

e ;Qué relacidn existe entre el clima organizacional con los elementos
tangibles desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional
de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio 2020?

e ;Qué relacidn existe entre el clima organizacional con la capacidad de
respuesta desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional
de Educacidn Inicial Intercultural Bilingle en el afio 2020?

e (Queé relacion existe entre el clima organizacion con la seguridad desde la
percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion
Inicial Intercultural Bilingue en el afio 2020?

e ;Qué relacion existe entre el clima organizacional con la empatia desde la
percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion

Inicial Intercultural Bilingue en el afio 2020?

1.3 Justificacion
1.2.3. Justificacion teorica
El procedimiento y el analisis de todos los datos, brindaron resultados que
estadisticamente sustentaron las hipdtesis de investigacion formuladas,
entonces este conocimiento podré ser utilizado e incorporado para el analisis
de otros proyectos similares porque, se determind con el proyecto que existe

una relacion entre las dos variables de objeto de estudio en el area delimitada.

1.2.4. Justificacion Practica
El proyecto de investigacion, se formuld considerando que existe la imperiosa

necesidad que aqueja a los estudiantes a buscar aspectos que puedan aportar
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para dar solucidn a la calidad de servicio educativo, y a partir de estos hallazgos
se puedan proponer planes, programas 0 proyectos que permitan mejorar la

calidad educativa fortaleciendo el clima organizacional.

Justificacion metodoldgica

El aporte metodoldgico que generd la ejecucion del proyecto de investigacion
fue el procedimiento y la elaboracion de los instrumentos de investigacion que
permitio describir el comportamiento de estas dos variables objeto de estudio
(clima organizacional y calidad de servicio) y al estar validadas y ser confiables
podran ser utilizados en posteriores trabajos de investigacion aplicada o basica.
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CAPITULO II
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1. Objetivos de la Investigacion

2.1.1.

2.1.2.

Objetivo general

Determinar el nivel de relacion entre el clima organizacional con la calidad del

servicio educativo desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela

Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio 2020.

Objetivos especificos

Establecer la relacion entre el clima organizacional con la fiabilidad desde
la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion

Inicial Intercultural Bilingue en el afio 2020.

Establecer la relacion entre el clima organizacional con los elementos
tangibles desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional

de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio 2020.

Establecer la relacion entre el clima organizacion con la capacidad de
respuesta desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional
de Educacion Inicial Intercultural Bilingie en el afio 2020.

Establecer la relacion entre el clima organizacional con la seguridad desde
la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién

Inicial Intercultural Bilingue en el afio 2020.

Establecer la relacién entre el clima organizacion con la empatia desde la
percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion

Inicial Intercultural Bilingue en el afio 2020.
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2.2. Hipotesis de la investigacion

2.2.1.

2.2.2.

Hipotesis general

Existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional con la

calidad de servicio educativo desde la percepcion de los estudiantes de la

Escuela Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio 2020.

Hipotesis especificas

Existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional con
la fiabilidad desde la percepcidn de los estudiantes de la Escuela Profesional
de Educacion Inicial Intercultural Bilingte en el afio 2020.

Existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional con
los elementos tangibles desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela

Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio 2020.

Existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional con
la capacidad de respuesta desde la percepcion de los estudiantes de la
Escuela profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio
2020.

Existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional con
la seguridad desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional

de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio 2020.

Existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional con
la empatia desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional

de Educacion Inicial Intercultural Bilingte en el afio 2020.
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Operacionalizacién del clima organizacional y calidad de servicio

Variables

Definicion

Conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Variable 1
Clima

organizacion

al

Variable 2

Calidad de

Servicio

Un buen clima
laboral es aquella que
considera diferentes
caracteristicas  que
son percibidas por el
empleado y que estas
permiten trabajar
dentro de una
atmosfera adecuada
al interior de la
organizacién.

(Chiavenato 2000).

Propiedades y
caracteristicas dentro
de una actividad o
accion que busca la
satisfaccion de las
necesidades
explicitas o implicitas
del usuario (Andia,
2015).

Toda organizacién busca
alcanzar el
cumplimiento de sus
objetivos y metas, para
alcanzar este proposito
es importante un buen
clima organizacional y
gue es  importante
considerar ocho aspectos
importantes

considerando que existe
una relaciéon reciproca

con la motivacién.

La calidad de servicio en
la Escuela Académico
Profesional en estudio se
direcciona a establecer
una gestion adecuada
para ofrecer y entregar
un buen servicio, tanto
docentes y directivos,
para lo que es importante
considerar el modelo

SERVQUAL.

Estructura
Recompensa
Desafio
Relaciones
Cooperacion
Estandares
Conflictos
Identidad

Elementos
tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia
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CAPITULO 111
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes
3.1.1. Antecedentes internacionales
Sotelo y Figueroa (2017) en su investigacion cientifico: “El clima
organizacional y su correlacion con la calidad en el servicio en una institucion
de educacidn de nivel medio superior” el objetivo fue: Determinar la relacién
que existe entre el clima organizacional y calidad en el servicio percibido por
los trabajadores de una institucion de nivel medio superior, particularmente
dos colegios de bachilleres del estado de Durango, México, estudio realizado
a través de una investigacion correlacional con enfoque cuantitativo, llegé a la

siguiente conclusion:

Por lo tanto, entre las dos variables, clima organizacional y calidad en el
servicio, existe una alta correlacién o que segin los resultados se puede
comprender que a mejor clima organizacional existe mejor calidad en el

servicio.

Que el modelo de regresion lineal propuesto cumple los supuestos mostrados
ademas el ajuste del modelo es bueno y con validez. Esto nos lleva a concluir
que la medicién del clima organizacional y la calidad en el servicio en las
instituciones es un factor de suma importancia para el mejor desempefio de las

mismas.

Existe una correlacion significativa entre el Clima organizacional y la calidad
en el servicio entre el personal. El Clima organizacional incurre sobre la
calidad en el servicio que se muestra en la institucion segun la percepcion de
los trabajadores y que se demostrd estadisticamente la existencia de una

estrecha correlacion entre ambas variables.
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Quintero y Sa&nchez (2019) en su investigacion cientifica: “El clima
organizacional como factor para la calidad en Instituciones de Educacion
Superior” cuyo objetivo es describir el clima organizacional que es percibido
por los profesores para identificar los retos que se presentan en la gestion
educativa en dos instituciones educativas, estudio de un enfoque mixto,
descriptivo, transversal y no experimental, permitiendo llegar a la siguiente

conclusion:

Los estudios realizados de clima organizacional permiten conocer las
percepciones del trabajador acerca de su organizacién. Ademas, permite
identificar las debilidades y las fortalezas de esta, lo cual sienta las bases para
el desarrollo de acciones de planeacion, organizacion y gestion para mejorar la

efectividad.

Algo interesante fue encontrar que a pesar que ambos institutos se desemperfian
bajo las mismas politicas y reglamentos, los resultados de clima organizacional

son disimiles y uno de ellos muestra niveles mucho mas deteriorados.

Por otro lado, la retribucion y beneficios aparecen también mal evaluados en

ambas instituciones educativas superiores.

Antecedentes nacionales

Echegaray (2015) en su estudio: “El clima institucional y la calidad de servicio
educativo ofertado por la Carrera Profesional de Ecoturismo de la Universidad
Nacional Amazénica de Madre de Dios — 2012” Teniendo como objetivo
general, establecer la relacién entre las variables, mediante un estudio
descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo y corte transversal se llego a
las siguientes conclusiones:

Existe un grado significativo de correlacion y asociacion entre El clima
institucional y la calidad de servicio educativo en la Universidad Nacional
Amazodnica de Madre de Dios.

La relacidn que existe entre la Identidad Institucional del Clima Institucional y
la Calidad de Servicio Educativo en la UNAMAD, es significativo e
importante para el desarrollo de otros trabajos investigativos.
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La relacion que existe entre las Relaciones Interpersonales del Clima
Institucional y la Calidad de Servicio Educativo en la UNAMD, tiene un grado
de relacion estadisticamente significativo.

La relacién que existe entre la Dindmica Institucional del Clima Institucional
y la Calidad de Servicio Educativo en la UNAMAD es suficientemente

significativo a un nivel significancia de ,05.

Tintaya (2016) en su tesis “Relacion clima aboral y la satisfaccion académica
del estudiante de la Clinica Odontologia de la Universidad Nacional del
Altiplano, Puno 2016” cuyo objetivo formulado fue: Relacionar el Clima
Laboral y la satisfaccién académica del estudiante. Es una investigacién de tipo
basica, descriptiva correlacional, con un disefio no experimental de corte

transversal, llegé a la siguiente conclusion:

El clima laboral no tiene un alto nivel de relacion con la satisfaccion académica

de los estudiantes de la Clinica Odontologica.

El potencial humano tiene una correlacion moderada con la satisfaccion

academica de los estudiantes de la Clinica Odontoldgica.

El disefio organizacional tiene una correlacion baja con la satisfaccion

académica de los estudiantes de la Clinica Odontoldgica.

La cultura organizacional tiene una correlacion muy baja con la satisfaccién

académica de los estudiantes de la Clinica Odontoldgica

Hurtado (2015) es su trabajo de investigacion para optar en grado de magister,
titulado: “Clima organizacional y su relacion con la calidad educativa en la
Escuela de Infanteria del Ejército — 2015 con el objetivo de: Identificar qué
relacion existe entre el clima organizacional y la calidad educativa en la
Escuela de Infanteria del Ejército, es una investigacion cuantitativa,
correlacional e investigacion no experimental, llego a la siguiente conclusion

general:

Se ha podido determinar, que, a la luz de toda informacién obtenida y
analizada, que existe una relacion significativa entre el clima organizacional y

la calidad educativa en la Escuela de Infanteria del Ejército, segin los
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resultados obtenidos, el 91% considera que el clima organizacional,
especialmente en estructura y luego en relaciones, identidad y recompensa, en

ese orden, tiene relacion significativa con la calidad educativa.

3.2 Marco tedrico
3.1.3. Clima organizacional
Es importante iniciar considerando la definicidn de esta variable:
Los trabajadores muestran sus percepciones con respecto al entorno humano y
el ambiente fisico y a todo eso es considerado un clima laboral, donde todas
las actividades se desarrollan. A su vez se refiere al factor coyuntural en la
vida de una institucién o empresa, por esto el clima se sostiene sobre la cultura

organizacional. (Poole, 2020).

El clima organizacional esta referido a un conjunto de percepciones
compartidas que los trabajadores del sector publico construyen en relacion o
asociacion con los atributos de su institucion, tales como la politica, practica y
procedimiento, formal e informal que la distinguen de otras instituciones y
estas pueden influir en su comportamiento (Departamento Administrativo de
la Funcidn Publica, 2001).

Para un buen desarrollo empresarial, el clima organizacional demuestra ser un
elemento fundamental, considerando el diagnéstico y que su mejoramiento

incurre de forma inmediata en el espiritu de la organizacion (Garcia, 2009).

Acorde con lo antes mencionado por los tres autores, se considera que en la
universidad no solo existe una poblacion de trabajadores sino también de
estudiantes, y que desarrollan diferentes actividades dentro de la ciudad
universitaria, entonces en este contexto, son ellos también quienes percibe el
clima organizacional dentro la entidad. Asimismo, no solamente es un factor
clave para el desarrollo empresarial sino también para la imagen y mejora de

la prestacion de servicios del sector publico.

3.1.3.1 Caracteristicas del clima organizacional
Pintado (citado por Abarca 2018) indica que este aspecto presenta
caracteristicas que pueden ser observables en la organizacion, entre

las que podemos mencionar:
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a) Los aspectos que definen el clima son atributos que entablan

relacion con el entorno de la organizacion.

b) La organizacion logra alguna estabilidad respecto al clima con
cambios graduados, sin embargo, esta estabilidad también es
vulnerable a tener perturbaciones de importancia por las
decisiones que podrian afectar de manera relevante al devenir

organizacional.

¢) Elclima origina considerables impactos en el comportamiento de
aquellos miembros de la organizacion, y estas consecuencias

pueden generar una gran dificil conduccién organizacional.

d) Este aspecto interviene directamente en el compromiso
organizacional de sus servidores.

e) El clima organizacional se ve amenazado por el comportamiento
y actitud de los trabajadores y esto afecta de manera negativa a la

organizacion.

f) Este aspecto. Ademas, es influido por la forma de la direccién,
politica y plan de gestion, sistema de contratacion y separacion,

etc.

3.1.3.2 Beneficios de un agradable clima organizacional

Las organizaciones consideran alcanzar en sus trabajadores un clima
laboral agradable, debido a que sostiene la necesidad de preocupacion
holistica de sus trabajadores para su buen rendimiento en sus

funciones.
Dentro de estos beneficios que se logra podemos mencionar:

e Lasituacion emocional de cada servidor serd optima.
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Los servidores al encontrarse dentro de un clima agradable en la
organizacion, influye en la creatividad.

Favorece las relaciones reciprocas del servidor con el medio y sus
comparieros

El trabajo en grupo sera mas eficiente y efectiva.

3.1.3.3 Modelo de clima organizacional

McClelland (1989) refiere que un elemento importante es la

motivacion en las organizaciones, se asocia con la necesidad de cada

servidor y el empoderamiento de alguna de éstas, por ejemplo:

a)

b)

Poder

Es la necesidad de ciertas personas por la sed de poder y por
decidir sobre otros en un ejercicio de la autoridad. Menciona que
esto se relaciona con las dimensiones de clima organizacional

estructura, responsabilidad, estandares.

Afiliacion

Considerada por promover la satisfaccion de lograr relaciones
positivas con otras personas y disfrutar de la presencia de otros.
Es considerada como el afecto; sin embrago esta puede estar

influenciada por la cooperacion, identidad y relaciones.

Logro

Esta insuficiencia es el reflejo de la satisfaccion de los objetivos
y metas alcanzadas. El trabajador es motivado por el logro y
demuestra un trabajo muy eficiente sintiéndose satisfecho por su
aporte. Este aspecto de logro esta influenciado por el desafio,

recompensa y conflicto.

3.1.3.4 Dimensiones del clima organizacional

Litwin y Stinger (1998) con respecto al clima organizacional, el autor

sostiene que son ocho aspectos como dimensiones a partir de las

cuales podemos ver el comportamiento de esta variable considerado
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de gran importancia para toda organizacion, porque existe una

relacion reciproca con la motivacion y esto permite mejorar la

produccion, adaptacion, conductas, actitudes, etc.

Estas dimensiones que considera el autor son:

a)

b)

d)

Estructura
Los integrantes de la organizacién perciben la gran cantidad de
normas, procedimientos y las limitaciones que enfrentan en su

lugar de trabajo.

Recompensa
Los usuarios tienen la percepcion sobre la bonificacion y
felicitaciones como recompensa recibida por el cumplimiento de

todas sus funciones.

Desafio
Los miembros de la organizacion tienen sentimientos sobre los
desafios presentes y esto genera riesgos o demoras en alcanzar los

objetivos propuestos.

Relaciones
Es la percepcion del entorno laboral agradable y de relaciones

sociales muy adecuadas entre los directivos y sus subordinados.

Cooperacion
Percepcidn de un espiritu colaborativo de apoyo por parte de
directivos y de otros servidores de la organizacion, es decir, su

interpretacion percibida de un apoyo mutuo.

Estandares
Forma de percibir sobre el énfasis de las instituciones sobre las

normas internas del rendimiento laboral.

Repositorio Institucional — UNAMBA - PERU



18 de 75

g) Conflictos
Sentimiento del grado para aceptar las opiniones discrepantes sin

temor a poder enfrentar y buscar solucion al problema que surja.

h) Identidad
Es la forma de percibir un sentido de pertenenciaa la organizacion
siendo un componente valioso dentro del grupo de trabajo. Es

decir, ver a los objetivos de la organizacion como propios.

De acuerdo a Chiavenato (2014) menciona que:
La teoria conductista fue el origen de las principales teorias de la
motivacion que influyeron en la teoria administrativa. Maslow y
Herberg presentan teorias de la motivacion que para ellos son
relativas y no absolutas. Las Investigaciones recientes ponen en
duda su validez. Sin embargo, su aportacién a la TGA se puede
resumir asi:
a) Las necesidades y/o motivos de las personas se pueden
ordenar en forma de una jerarquia, iniciando de las
necesidades fisioldgicas, seguridad y subiendo hasta las

necesidades de autorrealizacion.

b) Las necesidades y los motivos influyen directamente sobre la

conducta.

¢) Laconducta humana es generada por necesidades o motivos.

d) Existe un conflicto entre los objetivos individuales y los

organizacionales (p.264)

3.1.4. Calidad de servicio
Las definiciones de la segunda variable que es calidad de servicio, se ha
observado que existe una gran variedad de conjunto de conceptos, por lo que
es importante considerar algunas de ellas para tener claro la conceptualizacion.

Entre las cuales mencionaremos las siguientes definiciones:
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Gomez (1991) menciona que “es la forma adecuada que utilizan los factores
humanos econdmicos, administrativos y técnicos, para que se logre el
desarrollo de una forma global y armonico del usuario, empresa y de la

comunidad” (p. 22).

Mufioz (citado por Elliot 2017) sefiala que la calidad del servicio se orienta a
lograr la satisfaccion y las expectativas del conjunto de las areas que integran
la sociedad a la que esté orientada; de manera tal que alcanzan sus objetivos y
metas que persiguen; a través de procesos culturales adecuados, utilizando
eficientemente los recursos necesarios para desarrollarlo y asegurando que los
beneficios sociales y econdmicos generados por el servicio se distribuyan de

manera equitativa entre la sociedad.

Harvey y Green (2011) citado en la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria (2016) considera que la calidad de educacion superior
estd basada en una serie de procesos que se deben llevar de manera adecuada
a traves de la cual se logra la calidad de una institucion universitaria, y que el
proposito es la provision de la informacion de aspectos importantes de todos
los actores involucrados, y que estdn de forma agrupada en tres: El
licenciamiento que es considerado como el control de la calidad, la

acreditacion, siendo una garantia de la calidad y el mejoramiento de la calidad
(p.15).

3.1.4.1 Licenciamiento y acreditacion
Reisberg cita en Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (2016) menciona que: el licenciamiento es un proceso
obligatorio que le permite el funcionamiento a una universidad done
pueda brindar sus servicios, la acreditacion es considerada un proceso
voluntario. El licenciamiento asegura por parte del Estado que las
universidades cumplan con las CBC, de manera que se proteja el
bienestar individual y social de los usuarios. Mientras que la
acreditacion es un proceso de evaluacion voluntaria que estd en
funcion a sus propositos que cada universidad declar6, a lo que se
suma otros estandares definidos con los actores pertinentes y garantiza
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el grado en que se satisface los propositos con los estandares definidos
(p.17).

3.1.4.2 Criterios para valorar la calidad del servicio educativo
Pérez citado en Cueva (2017) considera que son cuatro principios

basicos para la calidad que son los siguientes:

a) La totalidad
Una educacion es aquella que debe mejorar al usuario. Entiéndase
que a través de la educacién se transmite conocimientos, pero
también actitudes y valores.

b) Integralidady calidad
La buena organizacion, dentro de la escuela ayudara y permitira
que todos sus miembros realicen proyectos compartidos, por eso
todas sus metas deben ser claras, en el cual permitira la
participacion de todas sus partes dentro de la escuela.

c) Laadaptacion
Los usuarios tienen diferentes caracteristicas, necesidades e
interés; por esa razon el proyecto educativo debe ser
personalizado y debe de adecuarse a cada estudiante, donde pueda
responder a las diferentes necesidades personales con un circulo
comun como base.

d) Armoniay coherencia
Para poder facilitar el paso desde la educacién primaria, luego la
educacién secundaria y finalmente la universidad y esta hasta
concluir con su desempefio profesional. La educacion de calidad
debe facilitar y fortalecer la formacion profesional y el

desempefio de una vida adulta productiva y satisfactoria.

3.1.4.3 Dimensiones de la calidad de servicio
Para definir las dimensiones con las que se va a desarrollar el estudio
se considera el modelo SERVQUAL planteado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry citado en Ldépez (2015) que presenta las

siguientes dimensiones.
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Elementos tangibles

Son todas las instalaciones fisicas, equipos y materiales de
comunicacion.

La organizacion posee: equipos modernos, infraestructura
visualmente atractiva, trabajadores que reflejan apariencia pulcra,

los elementos materiales son de apariencia llamativa.

Fiabilidad

Capacidad para realizar el servicio que se ha comprometido de
forma fiable y cuidadosa:

La organizacién cumple con lo que promete y lo hace en el tiempo
establecido, cuando el estudiante presenta un problema, entonces
la organizacion busca maneras de solucionarlo, un servicio
concluye al respetar el tiempo considerado en las normas y plantea

mantenerse exentos de falta o errores.

Capacidad de respuesta

Los trabajadores manifiestan la predisposicion y voluntad para
coadyuvar al cliente y acelerar el servicio.

Los docentes siempre seran los que informan sobre la conclusion
del desarrollo del servicio a todos sus usuarios, también ofrecen
un servicio rdpido cuando brindan ayuda inmediata a estar
dispuesto en responder a responder a las diferentes preguntas de

sus estudiantes.

Seguridad

Es una forma de atencion que muestra conocimiento por parte de
los docentes y sus capacidades para inspirar credibilidad y
confianza.

Los docentes, con su comportamiento transmiten confianza,
también mostrando amabilidad, los estudiantes se sienten seguros
de sus transacciones, poseen conocimiento suficiente para

responder las preguntas de los estudiantes.
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Empatia
La organizacion da a sus estudiantes una atencion individualizada,
atendiendo los intereses de sus estudiantes y comprende cuéles son

sus necesidades especificas de los estudiantes.

3.1.4.4 Teorias relacionadas a las variables

a)

b)

Teoria de sistemas

Segln Silva (2009) menciona que “la conducta que manifiesta
dependera de como se conecten las partes, permitiendo estudiar las
conexiones que existe entre las diversas disciplinas para predecir
el comportamiento futuro” (p.152).

Entonces un sistema es aquello que sostiene su existencia y sus
funciones con un enfoque holistico mediante la interaccion de sus
partes.

Esto quiere decir, son diversos componentes que ese encuentra
integrados dentro de un componente fisico y que mantienen una
interrelacion dindmica, y que cada uno de ellos cumple una
funcién y un objetivo que le permite alcanzar, permitiendo esto a
otro componente y al total del sistema el poder garantizar un
funcionamiento efectivo, eficaz y eficiente que garantice la
calidad del producto o servicio que va a generar como resultado
de esta interaccion. Entonces, la calidad del servicio educativo no
solo esta en funcién a un componente del sistema universitario
sino a todos los componentes de este sistema y el hecho de que
uno de ellos no desarrolle su funciéon peligra la calidad del

servicio.

Teoria de las relaciones humanas

Las causas fundamentales que permitieron modificar los
postulados planteados estan dentro de la llamada teoria clasica de
la administracion de manera que esta promovio que surja la Teoria
de las Relaciones fueron la necesidad de humanizar vy
democratizar la administracion (Ramos & Triana, 2007). Al

considerar un aspecto humanistico permite tomar consideracion
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aspectos relacionados a la motivacion, liderazgo, comunicacion,
organizacion informal, trabajo en equipo, que permitan mejorar el
ambiente laboral dentro de una organizacion, y que a partir de ella
se genera un clima donde los miembros mejoran su compromiso
con la institucion y estan orientados a cumplir los objetivos y

metas de la entidad.

3.2. Marco conceptual

a)

b)

d)

f)

Calidad

Para que una actividad o capacidad se confiera es necesario que exista un conjunto
de propiedades y caracteristicas, siendo estas una manera en las que pueda
satisfacer o responder las diferencias y necesidades de indole implicitas o
explicitas (Andia, 2015).

Clima
Calidad del ambiente psicoldgico de una organizacion. Referido al ambiente o
contexto de una organizacién como consecuencia del estado motivacional de las

personas.

Estudiante
Se refiere a las personas que estan involucrados para la aprehension, puesta en
practica y lectura de diferentes disciplinas del area del conocimiento, y que se

encuentran matriculados dentro de una institucion educativa.

Organizacion

Entidad Social encaminada a lograr un objetivo que estd compuesta por personas,

recursos y esta estructurada deliberadamente.

Percepcion

Proceso por el cual el individuo organiza, interpreta y procesa diversos estimulos
y dara un significado a la situacion y a su entorno (Departamento Administrativo
de la Funcion Publica, 2001)

Relacion

Asociacion que puede existir entre dos 0 mas variables.
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Servicio
Actividad orientada a contribuir a la satisfaccion de necesidades de una poblacion

0 grupo social sobre todo por parte de una entidad publica.

Servicio educativo
Actividad académica brindada a un sector de la poblacion que realiza estudios
basico regular, técnico o superior y que es impartida por una institucion educativa

publica o privada.

Universidad

Organizacidn o institucion educativa que tiene por finalidad la ensefianza superior
dedicada a impartir conocimientos a través de actividades académicas y generar
conocimientos a través de la investigacion, en ella existen diversas Escuelas

Académicas dentro de Facultades.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1. Tipoy nivel de investigacion
La investigacion es de tipo basica, con enfoque cuantitativo y siguiendo un método
hipotético — deductivo.
Charaja (2009) considera que los resultados de la investigacion basica “son

conocimientos que serviran para incrementar o consolidar los ya existentes” (p.183).

Charaja (2009) sobre el enfoque cuantitativo menciona que va existir tal realidad que

se pueda describir como tal y como es y que va a considerar parametros de medicion
(p.50).

Charaja (2009) menciona que el método hipotético — deductivo significa “que la
hipdtesis es aquella que esta basada en una teoria que asumimos (hipoétesis), se
contrasta en la realidad de forma deductiva y al comprobarse positivamente se

convierte en tesis” (p.50).

Ademas el nivel es correlacional, segin Arotoma (2007) “al investigador le permite
conocer el grado en que un aspecto (variable) va a cambiar en la relacion a otros u

otros aspectos (variables)” (p.173). La representacion de este nivel es:
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Disefio de investigacion

La investigacion tiene un disefio no experimental, de corte transversal y siendo
correlacional. Segun el autor Arotoma (2007) indica que una investigacion que es no
experimental “demuestra ser imposible de manipular las variables o que pueda
modificarse aleatoriamente a los sujetos o condiciones” (p.177). Es de corte
transversal porque “todos los datos son generados en un tiempo unico; por tanto, las

mediciones sincronicas tienen un caracter estatico” (p. 178).

Esto significa que este disefio de investigacion solo busca conocer la realidad tal y
como se estd manifestando entre el comportamiento de las dos variables, comprobando
que no hay las llamadas variables independientes ni dependientes. La representacion

ilustrativa del disefio es el siguiente:
Poblacion y muestra

4.2.1. Poblacion
La poblacion que se considera en este proyecto de investigacion corresponde
al total de los estudiantes matriculados en el afio 2020 de la Escuela Profesional

de Educacion Inicial Intercultural Bilingle, y esto se detalla a continuacion:

Tabla 2
Numero total de los estudiantes de la E.A.P. de Educacidn Inicial matriculados en
el semestre 2020 —I

Semestre de ingreso Cantidad Porcentaje %
2011 al 2016 34 8.67%
2016 - | 23 5.87%
2016 - 1l 23 5.87%
2017- 1 37 9.44%
2017- 11 33 8.42%
2018- 1 54 13.77%
2018- 11 54 13.77%
2019 -1 43 10.98%
201911 52 13.26%
2020 - | 37 9.44%
2020 - 11 2 0.51%
TOTAL 392 100.00

Nota: Elaborado en base a datos de la oficina de Servicios Académicos —
UNAMBA
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4.2.2. Muestra
Teniendo en consideracion, de que la poblacion de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingiie en el afio 2020 sera
considerable, el tamafio de la muestra se determinara aplicando la siguiente

ecuacion:

~ NZ?%pq
2 (N—-1)+ Z2pq

n

Donde:

=  Tamaiio de la muestra

=  Tamafio de la poblacion

=  Nivel de confianza (95%) =1,96
p=  Proporcion aproximada del fendmeno en estudio en la poblacion de
referencia
q=  Proporcidn de la poblacion de referencia que no presenta el fenémeno

en estudio (1-p)
a=  Nivel de significancia 5%

n = 195 estudiantes

Tabla 3

Tamario de la muestra
Semestre de ingreso Cantidad Porcentaje %

(estudiantes)

2011 al 2016 13 8.55%
2016 - | 9 5.92%
2016 - 11 9 5.92%
2017- 1 14 9.21%
2017- 11 13 8.55%
2018- 1 21 13.81%
2018- 11 21 13.81%
2019 - | 17 11.2%
2019 - 11 20 13.16%
2020 - | 14 9.21%
2020 - 11 1 0.66%
TOTAL 152 100.00

Nota: Elaborado en base a datos de la oficina de Servicios Académicos - UNAMBA
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4.3. Procedimiento de la investigacion
El procedimiento de la ejecucion de esta investigacion sigue de manera ordenada y

detallada de la siguiente forma:

e Se elabord los instrumentos, para las dos variables: clima organizacional y la

variable calidad de servicio educativo.

e Seaplico los cuestionarios a un nimero de 20 encuestados como prueba piloto.

e Los cuestionarios pilotos permitieron determinar la validacion por expertos y la

confiabilidad estadistica.

e Aplicacion de los instrumentos de investigacion a todos los integrantes del tamafio
de muestra que se ha determinado.

e Los datos obtenidos por los cuestionarios fueron procesados y analizados con la
aplicacion del SPSSv25.

e Los resultados fueron interpretados tanto la distribucion de frecuencias como los

resultados inferenciales.

e Serealizo las discusiones, conclusiones y recomendaciones.

4.4. Técnicas e instrumentos
4.4.1. Técnicas
La técnica de investigacion es la encuesta, porque es la mas apropiada para esta
investigacion, también porque los datos que se obtendrdn seran desde la
percepcion de los estudiantes, segin Carrasco (2016) menciona que “es una
técnica de investigacion social que sirve para poder realizar la indagacion,
exploracion y recoleccion de datos, que se dard a través de preguntas
formuladas de una forma directa e indirecta a todos los sujetos que van a

conformar el analisis del estudio de investigacion” (p. 314).
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4.4.2. Instrumentos
El cuestionario, fue el instrumento utilizado documento de obtencion de datos
propios de investigacion que es de caracter social que nos permite conocer la
realidad de un determinado aspecto social. Esta validado por lo juicios de
expertos y que paso por una prueba de fiabilidad (Alpha de Cronbach) donde
se obtuvo el coeficiente de alpha de Cronbach (CAC) =,972 considerada como
muy buena y para el cuestionario del clima organizacional el CAC = ,892

considerada como buena.

4.5. Analisis estadistico

Se emplearé el estadistico denominado coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall,
que seré apropiado para poder realizar la constatacion de la hipétesis, Torres (2000)
menciona que esta prueba “es la medicion de la asociacion entre dos variables que esta
empleando tablas cruzadas, sus valores alcanzados estan entre -1 y +1. Cuando el valor
esigual a -1, se dice que hay disociacion completa y si es +1, hay asociacion total” (p.
267).

Esta prueba es para medir la asociacion y relacion entre dos variables, demostrando

ser exclusivo para datos no paramétricos.

4.5.1. Hipotesis estadistica

a. Estadistico (Tau_b de Kendall)
Ho:t=0
Hit#0

b. Nivel de significancia (5%o)
a=,05

c. Toma de decision
Ho: p valor > ,05
Hi. p valor <,05
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Analisis de resultados
5.1.1. Anadlisis descriptivo de la variable Clima organizacional

Tabla 4
Distribucion de frecuencia del clima organizacional

Porcen  Porcentaje Porcentaje

Frecuencia . -
taje valido acumulado
Nunca 18 11,8 11,8 11,8
valido Aveces 87 57,2 57,2 69,1
Siempre 47 30,9 30,9 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25

Figural
Distribucion porcentual de frecuencias del clima organizacional

Clima organizacional

&0
E

w0l

o

Porcentaje

20

MNunca A veces Siempre

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25
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La tabla 4 y en la figura 1 se observa a la variable clima organizacional, se
observa que el 30,92% que corresponde a 47 encuestados, sefialan que
siempre en la universidad se dan procesos adecuados que garantizan una
buena estructura, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion, estandares,
conflictos e identidad generando un clima laboral 6ptimo en los trabajadores
docentes y administrativos. Mientras que el 57.24% (87 encuestados) sefialan
que a veces estos aspectos generan un clima adecuado y, un 11,84% (18
encuestados) mencionan que nunca estas caracteristicas.

5.1.2. Descripcion de la dimension estructura

Tabla s

Distribucién de frecuencias de la estructura

Porcentaj  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje "
e valido acumulado

Nunca 11 7,2 7,2 7,2
Vélido A veces 85 55,9 55,9 63,2
Siempre 56 36,8 36,8 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.

Figura 2
Distribucion porcentual de frecuencias del clima organizacional

Estructura

50 (8
50 1

a0 [

Porcentaje

20 (¢

10 8

1]
Munca A veces Siempre

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
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Latabla 5y en la figura 2 que corresponde la dimension estructura, se observa
que el 36,84% que corresponde a 56 encuestados consideran que siempre se
percibe un trabajo planificado y organizado, el docente y administrativos
conoce las politicas institucionales, las autoridades cumplen los
procedimientos y normativas. Mientras que un 55,92% (85 encuestados)
perciben que a veces se desarrollan de manera adecuada estas caracteristicas
y un 7,24% (11 encuestados) indican que nunca se hace estas caracteristicas.
5.1.3. Descripcion de la dimension recompensa
Tabla 6

Distribucion de frecuencia de la dimension recompensa

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje J !

valido acumulado
Nunca 39 25,7 25,7 25,7
Vali A 81 53,3 53,3 78,9
veces
do Siem
) P 32 21,1 21,1 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
Figura 3

Distribucion porcentual de frecuencia de la recompensa

Recompensa

80 (¢
50 [0

40

@2

o

=

cC

[+

2

=] 53,29%
o

Munca A veces Siempre

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
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En la tabla 6 y figura 3 respecto a la dimensidn recompensa, se observa que
el 21,05% que corresponde a 32 encuestados consideran que siempre se
percibe que la universidad da incentivos, beneficios y que envia a los
docentes y administrativos a otras instituciones a nivel nacional por su
productividad, para fortalecer sus capacidades. Mientras que un 52,29% (81
encuestados) se percibe que a veces se desarrollan de manera adecuada estas
caracteristicas y un 25,66% (39 encuestados) indican que nunca se hace.
5.1.4. Descripcion de la dimension desafio

Tabla 7
Distribucién de frecuencia de la dimensién desafio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 38 25,0 25,0 25,0
L A 80 52,6 52,6 77,6
Vali veces
do rse'emp 34 22.4 22.4 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
Figura 4

Distribucion porcentual de frecuencias del desafio

Desafio

ol
s0 (8
40

30 (&

Porcentaje

20 8

10 8

1]
Munca A veces Siempre

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
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En la tabla 7 y figura 4 respecto a la dimension desafio, se observa que el
22,37% que corresponde a 34 encuestados consideran que siempre se percibe
un desempefio laboral en los tiempos establecidos de manera segura, asumen
riesgos en la toma de decisiones en situaciones extremas, después de una
reflexion de acuerdo al contexto situacional. Mientras que un 52,63% (80
encuestados) perciben que a veces se desarrollan de manera adecuada las
caracteristicas mencionadas. Y un 25,00% (38 encuestados) indican que

nunca se hace.

5.1.5. Descripcion de la dimension relaciones

Tabla 8

Distribucién de frecuencia de las relaciones

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje J J

valido acumulado
Nunca 23 15,1 15,1 15,1
Vali A veces 75 49,3 49,3 64,5
do Siempre 54 35,5 35,5 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
Figura 5
Distribucion porcentual de frecuencias de las relaciones

Relaciones

ol
40 8

30

Porcentaje

20 8

10 (8

o
Munca Aveces Siempre

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
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En la tabla 8 y figura 5 respecto a la dimension relaciones, se observa que el
35,53% que corresponde a 54 encuestados consideran que siempre se percibe;
el personal administrativos y personal docente existe buenas relaciones, las
autoridades universitarias con el personal administrativo y el personal docente
existe buenas relaciones. Mientras que un 49,34% (75 encuestados) perciben
que a veces se desarrollan de manera adecuada estas caracteristicas y un

15,13% (23 encuestados) indican que nunca se hace.

5.1.6. Descripcion de la dimension Cooperacion

Tabla 9
Distribucion de frecuencia de la cooperacion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J )

valido acumulado
Nunca 20 13,2 13,2 13,2
éeces 79 52.0 52.0 65,1
Vélido Siem
. P 53 34.9 34.9 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
Figura 6
Distribucion porcentual de frecuencias de la cooperacion clima

organizacional

Cooperacioén
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Porcentaje
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Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.

En la tabla 9 y figura 6 se observa la dimensidn cooperacion, mostrando que
el 34,87% que es correspondiente a 53 encuestados manifiestan que siempre
se percibe que las autoridades universitarias para una buena toma de
decisiones trabajan en equipo junto con el personal docente y el personal
administrativos trabajan en equipo para el logro de o0s objetivos
institucionales, las autoridades de la universidad se preocupan por atender las
necesidades de su personal docente y su personal administrativo y cooperan
con ellos. Mientras que un 51,97% (79 encuestados) perciben que a veces se
desarrollan de manera adecuada estas caracteristicas y un 13,16% (20
encuestados) indican que nunca se hace.
5.1.7. Descripcion de la dimension Estandares

Tabla 10
Distribucidn de frecuencia de los estandares

- . . Porcentaje  Porcentaje
=recuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 20 132 13.2 132
Veﬁes 74 48,7 48,7 61.8
valid oo
0 . P 58 38,2 38.2 100,0
Total 152 100,0 1000

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
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Figura 7

Distribucion porcentual de frecuencia de los estandares

Estandares
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Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.

La tabla 10 y en la figura 7 que corresponde a la dimension estandares, se
observa que el 38,16% que corresponde a 58 encuestados, consideran que
siempre se percibe que las autoridades universitarias aprueban proyectos para
que los docentes cumplan los estandares de calidad académica, realizan
gestiones para promocionar a sus docentes, promueven la investigacion de
sus docentes sin discriminacion, se tiene el nimero de docentes de
especialidad que garantice la calidad, cumplen con llamar a procesos de
ratificacién docente en el tiempo correspondiente con sus derechos. Mientras
que el 48,68% (74 encuestados) perciben que a veces se desarrollan de manera
adecuada estas caracteristicas y un 13,16% (20 encuestados) indican que

nunca se hace.

5.1.8. Descripcion de la dimensién conflicto

Tabla 11
Distribucién de frecuencia de la dimensién conflictos

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

vélido acumulado
Vali Nunca 19 125 12,5 125
do A veces 78 51,3 51,3 63,8
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Siempre 55 36,2 36,2 100,0
Total 152 100,0 100,0
Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
Figura 8
Distribucion porcentual de frecuencias de conflictos
Conflictos
&0
o 1]
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MNunca A veces Siempre

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.

En la tabla 11 y figura 8 correspondiente a la dimensién conflicto, se observa
que el 36,18% que corresponde a 55 encuestados, consideran que siempre se
percibe la realizacion de las actividades institucionales en un ambiente sin
conflicto, las autoridades respetan las opiniones contrarias a su personal
docente y administrativo, se valora el compromiso de los docentes por
contribuir al logro de los objetivos y metas institucionales, las autoridades
resuelven con equidad las necesidades de su personal docente y
administrativo. Mientras que un 51,32% (78 encuestados) perciben que a
veces se desarrollan de manera adecuada estas caracteristicas y un 12,05%

(19 encuestados) indican que nunca se hace.
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5.1.9. Descripcién de la dimensién identidad

Tabla 12
Distribucidn de frecuencia de la identidad

) . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J )

valido acumulado
Nunca 9 5,9 59 5,9
. A 79 52,0 52,0 57,9
Vali Veces
do rse'emp 64 42.1 42.1 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
Figura 9
Distribucion porcentual de frecuencias de la identidad

Identidad
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Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.

En la tabla 12 y figura 9 consideramos a la dimensién identidad, donde se
aprecia un 42,11% correspondiente a 64 encuestados, consideran que siempre
se percibe la toma de decisiones para el beneficio de la comunidad
universitaria, el personal docente y administrativo se siente orgulloso de ser
parte de la institucion, los docentes nombrados y contratados cumplen sus
responsabilidades lectivas y no lectivas, existe personal docente y
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administrativo que priorizan los intereses institucionales sobre los intereses
personales o de grupo. Mientras que un 51,97% (879 encuestados) perciben
que a veces se desarrollan de manera adecuada estas caracteristicas y un
5,92% (9 encuestados) indican que nunca se hace.

5.1.10. Analisis descriptivo de la variable calidad de servicio

Tabla 13
Distribucidn de frecuencia de la calidad de servicio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ) )

valido acumulado
Nunca 10 6,6 6,6 6,6
Vali A veces 83 54,6 54,6 61,2
do Siempre 59 38,8 38,8 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
Figura 10
Distribucion porcentual de frecuencia de la calidad de servicio

Calidad de servicio
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Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.

En la tabla 13 y figura 10 que es la variable calidad de servicio, se observa
que el 38,82% que corresponde a 59 encuestados sefialan que dentro de la
universidad siempre se brinda un adecuado servicio debido a que se percibe
un trabajo fiable, elementos tangibles adecuados, ofrecen seguridad en el

servicio, muestran empatia al momento de atender al usuario cliente, y tienen
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una capacidad de respuesta inmediata. Mientras que el 54.61% (83
encuestados) sefialan que a veces la calidad de servicio es adecuada y, un
6,58% (10 encuestados) mencionan que nunca se da una adecuada calidad de

servicio basado en los aspectos anteriores.

5.1.11. Descripcion de la dimension Fiabilidad

Tabla 14
Distribucidn de frecuencia de la fiabilidad

. i Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado
Nunca 8 53 53 53
Vali A veces 62 40,8 40,8 46,1
do Siempre 82 53,9 53,9 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
Figura 11
Distribucién porcentual de frecuencia de la fiabilidad
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Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.

La tabla 14 y en la figura 11 que corresponde a la dimension fiabilidad, los
encuestados sefialan que el 53,95% que corresponde a 82 unidades muestrales

consideran que siempre se percibe confianza en la institucion debido a que la
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autoridad cumple sus compromisos, existe interés en resolver problemas, los
docentes cumplen sus horas lectivas desarrollando de manera adecuada sus
estrategias pedagogicas y existe una constante informacion sobre las
actividades que desarrolla la universidad. Mientras que un 40,79% (62
unidades muestrales) consideran que a veces pueden confiar en los diferentes
procesos que realiza la universidad y, un 5,26 % (8 unidades muestrales)
indican que la universidad no es fiable en sus diferentes procesos.
5.1.12. Descripcion de la dimension elementos tangibles

Tabla 15
Distribucién de frecuencia de elementos tangibles

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Vali Nunca 16 10,5 10,5 10,5
do A veces 94 61,8 61,8 72,4
Siempre 42 27,6 27,6 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
Figura 12

Distribucion porcentual de frecuencias de los elementos tangibles

Elementos tangibles
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Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.

En la tabla 15 y figura 12 respecto a la dimension elementos tangibles, los
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encuestados sefialan que el 27,63% que son 42 unidades muestrales
consideran que siempre se percibe de manera adecuada las condiciones de
limpieza de aulas, oficinas, las tecnologias de comunicacién, condiciones
sanitarias, equipos y materiales para el proceso pedagdgico y de especialidad.
También, la disponibilidad de docentes en especialidad en educacion inicial
intercultural bilinglle y el personal administrativo cumple de manera
adecuadamente sus funciones. Mientras que el 61,64% (94 unidades
muestrales) consideran que a veces puede haber elementos tangibles en la
universidad y, un 10,53 % (16 unidades muestrales) indican que la
universidad no cuenta con las condiciones basicas.
5.1.13. Descripcién de la dimension seguridad

Tabla 16
Distribucion de frecuencia de la seguridad

Frecuen Porcentaje  Porcentaje

cia Porcentaje valido acumulado
Vali Nunca 8 53 53 53
do A veces 76 50,0 50,0 55,3
Siempre 68 44,7 44,7 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
Figura 13

Distribucion porcentual de frecuencia de la seguridad
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Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
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En la tabla 16 y figura 13 con respecto a la dimension seguridad, los
encuestados indican que el 44,74% correspondiente a 68 unidades muestrales,
consideran que siempre se percibe el que los trdmites administrativos se
cumplen dentro de los plazos establecidos, la parte administrativa brinda
informacion clara y precisa, los docentes muestran experiencia Yy
conocimiento en los procesos pedagdgicos de la formacion de capacidades
que asegura ser un futuro profesional competente. Mientras que un 50,00%
(76 unidades muestrales) consideran que a veces pueden tener seguridad en
los diferentes procesos que realiza la universidad y, un 5,26 % (8 unidades
muestrales) indican que la universidad no tiene seguridad en los diferentes

procesos.

Descripcion de la dimension empatia

Tabla 17

Distribucién de frecuencia de la empatia

Frecuenci . Porcentaje  Porcentaje
Porcentaje -
a vélido acumulado
Nunca 10 6,6 6,6 6,6
Vali A veces 96 63,2 63,2 69,7
do Siempre 46 30,3 30,3 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
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Figura 14

Distribucion porcentual de frecuencia de la empatia
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Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.

Enlatabla 17 y figura 14 con respecto a la dimension empatia, los encuestados
sefialan que el 30,26% que corresponde a 46 unidades muestrales consideran
que siempre se percibe que todas las personas con autoridad o cargos de la
facultad y los docentes se preocupa por atender de manera personaliza, con
amabilidad y una atencion individualizada a las necesidades e inquietudes de
los estudiantes. Mientras que un 63,16% (96 unidades muestrales) consideran
que a veces pueden mostrar empatia en los diferentes procesos que realiza la
universidad y, un 6,58 % (8 unidades muestrales) indican que nunca existe

empatia.

5.1.15. Descripcion de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 18
Distribucion de frecuencia de la capacidad de respuesta

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 14 9,2 9,2 9,2
Vali A veces 87 57,2 57,2 66,4
do Siempre 51 33,6 33,6 100,0
Total 152 100,0 100,0

Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.
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Figura 15

Distribucion porcentual de frecuencia de la capacidad de respuesta
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Nota. Elaboracion en base al procesamiento de datos en SPSSv.25.

La tabla 18 y en la figura 15 correspondiente a la dimension capacidad de
respuesta, sefialan que el 33,55% que corresponde a 51 unidades muestrales
consideran que siempre se percibe una capacidad de respuesta, debido a que
el personal administrativo orienta y brinda informacion de manera adecuada
los pasos a seguir en un tramite administrativo, los servicios de salud atienden
de forma adecuada y con rapidez ante una emergencia de algun estudiante,
haciéndolo de forma rapida a atender las necesidades de los estudiantes.
Mientras que un 57,24% (87 unidades muestrales) consideran gque a veces se
puede percibir una capacidad de respuesta en los diferentes procesos que
realiza el personal administrativo, un 9,21 % (14 unidades muestrales) indican

que la capacidad de respuesta no es fiable en sus diferentes procesos.

5.2. Contrastacion de hipotesis
5.2.1. Hipotesis estadistica general
Hipotesis Nula (HO):
No existe una relacion positiva y significativa entre clima organizacional con
la calidad de servicio educativo desde la percepcion de los estudiantes de la

Escuela Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingue en el afio 2020.

Repositorio Institucional — UNAMBA - PERU



47 de 75

Hipotesis Alterna (H1):
Existe una relacion positiva y significativa entre clima organizacional con la
calidad de servicio educativo desde la percepcion de los estudiantes de la

Escuela Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingue en el afio 2020.

Tabla 19
Coeficiente de Tau_b de Kendall de Clima organizacional con la calidad de servicio

Clima

.. Calidad de
organizacio -
servicio
nal
_ Coeﬁmentu? de 1,000 694
Clima correlacién
organizacional Sig. (bilateral) : ,000
Tau_b de N 152 152
Kendall Coeficiente de -
Calidad de correlacion 694 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 152 152

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

En la tabla 19, considerando el p valor es igual a ,000 esto es menor al nivel de
significancia que es (,05) esto, nos permite aceptar la hipétesis alterna y afirmar que
existe una relacién positiva y muy significativa entre clima organizacional con la
calidad de servicio educativo. Ademas, teniendo en cuenta que el coeficiente de
Tau_b de Kendall es igual a ,694** demuestra que el grado de relacion entre las dos

variables es alta.
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5.2.2. Hipotesis estadistica especifica

e Hipotesis Nula (H0):
No existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional
con la fiabilidad desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacidn Inicial Intercultural Bilingte en el afio 2020.

e Hipotesis Alterna (H1):
Existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional
con la fiabilidad desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio 2020.

Tabla 20
Kendall Coeficiente de Tau_b de Kendal Iclima organizacional con la fiabilidad

Clima Fiabilidad
organizacional
_ CoeﬂmenFe’z de 1,000 550"
Clima correlacién

Tau_b organizacional Sig. (bilateral) : ,000

de N 152 152
Fiabilidad ) )

tabtiica Sig. (bilateral) ,000 :
N 152 152

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

En la tabla 21, considerando el p valor siendo igual a ,000 y que es menor al nivel de
significancia (,05) entonces, nos permite aceptar la hipotesis alterna y afirmar que
existe una relacion muy significativa y positiva entre el clima organizacional con la
fiabilidad. Ademas, teniendo en cuenta que el coeficiente de Tau_b de Kendall es
igual a ,550** demuestra que el grado de relacién entre la variable clima

organizacional y la fiabilidad es moderada.
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5.2.3. Hipotesis estadistica especifica
e Hipotesis Nula (H0):

No existe una relacion positiva y significativa entre el clima
organizacional con los elementos tangibles desde la percepcion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion Inicial Intercultural

Bilingte en el afio 2020.

e Hipdtesis Alterna (H1):
Existe una relacién positiva y significativa entre el clima organizacional
con los elementos tangibles desde la percepcion de los estudiantes de la

Escuela profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio

2020.
Tabla 21
Coeficiente de Tau_b de Kendall del clima organizacional con los elementos
tangibles
Clima Elementos
organizacional tangibles
_ Coeﬂmentc? de 1,000 655~
Clima correlacion
Tau_b organizacional Sig. (bilateral) : ,000
de N 152 152
Kendal Coeﬁmen% de 655~ 1,000
I Elementos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) ,000 :
N 152 152

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

En la tabla 21, considerando el p valor siendo igual a ,000 y que el nivel de
significancia (,05) permitiéndonos aceptar la hipétesis alterna y afirmar que existe
una relacion positiva y muy significativa entre el clima organizacional con los
elementos tangibles. Ademas, teniendo en cuenta el coeficiente de Tau_b de Kendall
es igual a ,655** demuestra que el grado de relacion entre la variable clima

organizacional y la dimension elementos tangibles es alta.
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5.2.4. Hipotesis estadistica especifica

e Hipotesis Nula (H0):
No existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional
con la seguridad desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela

Profesional de Educacidn Inicial Intercultural Bilingte en el afio 2020.

e Hipotesis Alterna (H1):
Existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional
con la seguridad desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacidn Inicial Intercultural Bilingie en el afio 2020.

Tabla 22
Coeficiente de Tau_b Kendall clima organizacional con seguridad

Clima

L Seguridad
organizacional
_ Coeﬂuen?c? de 1,000 605™
Clima correlacion
Tau b organizacional Sig. (bilateral) . ,000
de N 152 152
Kendal CoeﬂmenF? de 605" 1000
| Sequridad correlacion
g Sig. (bilateral) 000 .
N 152 152

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

En la tabla numero 22, el p valor es igual a ,000 es menor al nivel de significancia
(,05) esto nos permite poder aceptar la hipotesis alterna y afirmar que existe una
relacion positiva y muy significativa entre el clima organizacional con la seguridad.
Ademas, teniendo en cuenta el coeficiente de Tau_b de Kendall es igual a ,605**
demuestra que el grado de relacion que existe entre la variable clima organizacional

y la dimensién seguridad es alta.
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5.2.5. Hipotesis estadistica especifica

e Hipotesis Nula (H0):
No existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional
con la empatia desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela

Profesional de Educacidn Inicial Intercultural Bilingte en el afio 2020.

e Hipotesis Alterna (H1):
Existe una relacion positiva y muy significativa entre el clima
organizacional con la empatia desde la percepcion de los estudiantes de la
Escuela Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio
2020.

Tabla 23
Coeficiente de Tau_b de Kendall clima organizacional con empatia

Clima ,
o Empatia
organizacional
. Coef|C|enFe,,\ de 1,000 593"
Clima correlacién
Tau_b organizacional Sig. (bilateral) : ,000
de N 152 152
Kendal Coeﬂuen?t? de 593" 1000
I Empatia correlacién
P Sig. (bilateral) 000 .
N 152 152

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

En la tabla 23, consideramos el p valor es igual a ,000 esto valor es menor al nivel de
significancia (,05) esto, nos permite acepta la hipotesis alterna y poder afirmar que
existe una relacion positiva y muy significativa entre la variable clima organizacional
con la dimension empatia. Ademas, tenemos en cuenta que el coeficiente de Tau_b
de Kendall es igual a ,593** esto demuestra que el grado de relacion entre el clima

organizacional y la empatia es moderada.
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5.2.6. Hipotesis estadistica especifica

e Hipotesis Nula (H0):
No existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional
con la capacidad de respuesta desde la percepcion de los estudiantes de la
Escuela Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en el afio
2020.

e Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacién positiva y significativa entre el clima organizacional
con la capacidad de respuesta desde la percepcidn de los estudiantes de la

Escuela Profesional de Educacién Inicia Intercultural Bilingle en el afio

2020.
Tabla 24
Coeficiente de Tau_b de Kendall clima organizacional con la capacidad de
respuesta
Clima Capacida
o dde
organizacional
respuesta
. Coeﬂuen?g de 1,000 624"
Clima correlacion
organizacional Sig. (bilateral) : ,000
g:“—b N 152 152
Coeficiente de o
Kendall Capacidad de correlacion 624 1,000
respuesta Sig. (bilateral) ,000 :
N 152 152

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

En la tabla 24, considerando el p valor siendo igual a ,000 es menor al nivel de
significancia (,05) por o tanto, esto nos permite aceptar la hipétesis alterna y afirmar
que existe una relacién positiva y muy significativa entre el clima organizacional
con la capacidad de respuesta. Ademas, teniendo en cuenta que el coeficiente de
Tau_b de Kendall es igual a ,624** demuestra que el grado de relacion entre la

variable clima organizacional y la dimension capacidad de respuesta es alta.
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5.3. Discusion
En el estudio de Sotelo y Figueroa (2017) sefiala que existe relacion entre el clima
organizacional y la calidad de servicios en una institucion educativa de nivel inicial,
este hallazgo son similares a los de Sotelo y Figueroa (2017) quien menciona que
existe una alta correlacion entre el clima organizacional y la calidad en el servicio,
esto conduce a mencionar qué si el clima laboral es adecuado, entonces también se
brindara una adecuada calidad de servicio, siendo importante sefialar que estos
resultados son desde la perspectiva del estudiante y la segunda desde la del trabajador.
Por su parte, Echegaray (2015) también considera que hay una asociacién directa y
significativa entre el clima institucional y la calidad de servicio educativo en la
UNAMAD, aunque este ultimo no menciona el grado de relacién. Sin embargo,

también refuerza que ambas variables van en el mismo sentido.

Hurtado (2015) también sefiala que existe relacién significativa entre estas dos
variables a pesar de que el contexto no sea universitaria, pero si dentro de una Escuela
Superior del Ejército, siendo importante sefialar que esta afirmacion se basa netamente

con estadistica no inferencial, careciendo de la prueba inferencial.

Por su parte Quintero y Sanchez (2019) al realizar su estudio sobre el clima
organizacional en Instituciones de Educacion Superior desde el punto de vista del
trabajador identifica que la descripcién de esta variable identifica que tiene
debilidades y fortalezas a partir de la cual se debe mejorar la gestion educativa, de la
misma manera los resultados descriptivos encontrado en esta investigacion realizada
también sefiala que la Escuela Académica de Educacién Inicial Intercultural Bilingle
también tiene sus debilidades y fortalezas respecto a la variable clima organizacional
y que debe ser considerada para tomar acciones estratégicas que permitan hacer la
mejora continua consideradas dentro de la planificacion, organizacién y mejora de la
estructura. Segun Garcia (2009) sustenta lo mencionado porque considera que el clima
organizacional es un factor clave en el desarrollo de la organizacion, y que requiere
un profundo estudio que permita conocer su estado situacional para el mejoramiento
de su comportamiento ya que este incurre de manera directa en el espiritu

organizacional.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se determing la existencia de una relacion positiva, muy significativa y alta entre la
variable clima organizacional con la calidad de servicio educativo desde la
percepcidon de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién Inicial
Intercultural Bilingle, en el afio 2020. El procesamiento de datos sefiala que el p
valor es igual a ,000 y que el coeficiente de Tau_b de Kendall es igual a ,694**.

Respecto a la descripcion del clima organizacional percibido por los estudiantes el
30,92% sefialan que siempre se dan procesos adecuados que garantizan una buena
recompensa, estructura, buenas relaciones, un buen desarrollo del desafio,
cooperacion, los estandares, conflictos e identidad; y un 57.24% mencionan que a
veces estos aspectos generan un clima adecuado y, un 11,84% mencionan que nunca
se observa un clima laboral favorable. Por otro lado, la descripcion de la variable de
la calidad de servicio educativo el 38,82% sefialan que siempre se brinda un
adecuado servicio debido a que perciben un trabajo fiable, elementos tangibles
adecuados, seguridad en el servicio, presentan empatia, y una capacidad de
respuesta inmediata; y un 54.61% sefialan que a veces la calidad de servicio es
adecuada y, un 6,58% mencionan que nunca se da una adecuada calidad de servicio

basado en los aspectos anteriores.

La investigacion establecié que existe una relacion moderada, muy significativa
entre la variable clima organizacional con fiabilidad desde la percepcion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingie en
el afio 2020 debido al procesamiento de datos, considerando que el p valor es igual

a,000 y que el coeficiente de Tau_b de Kendall es igual a ,550**

La descripcion de la dimensién fiabilidad, el 53,95% consideran que siempre se

percibe confianza dentro de la institucion debido a que la autoridad cumple sus
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compromisos, existe interés en resolver problemas, los docentes cumplen todas sus
horas lectivas desarrollando de manera adecuada sus estrategias pedagogicas y dan
siempre una formacion sobre las actividades que desarrollan dentro de la
universidad y, un 40,79% sefiala que a veces pueden confiar en los diferentes
procesos que realiza la universidad y, un 5,26 indican que la universidad no es fiable

en sus diferentes procesos.

La investigacion se establecio que existe una relacion positiva, muy significativa y
alta entre la variable clima organizacional con los elementos tangibles desde la
percepcion de los estudiantes de la escuela profesional de educacion Inicial
Intercultural Bilingle, en el afio 2020 debido a que p valor es igual a ,000 vy el

coeficiente de Tau_b de Kendall es igual a ,655**.

La descripcion de los elementos tangibles, sefiala que el 27,63% consideran que
siempre se percibe las condiciones de limpieza de aulas y oficinas son adecuadas,
las tecnologias de comunicacién adecuadas, las condiciones sanitarias adecuadas,
equipos y materiales para el proceso pedagdgico y de especialidad, la disponibilidad
de docentes en especialidad en Educacion Inicial Intercultural Bilingie y el personal
administrativo cumple adecuadamente sus funciones. Mientras que un 61,64%
consideran que a veces puede haber elementos tangibles en la universidad y, un

10,53 % indican que la universidad no cuenta con las condiciones basicas.

Se establecio que existe una relacion positiva, muy significativa alta entre el clima
organizacional con la seguridad desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacién Inicial Intercultural Bilingle, en el afio 2020 debido a que

p valor es igual a ,000 y el coeficiente de Tau_b de Kendall es igual a ,605**.

La descripcién de la dimension seguridad, los encuestados sefialan que el 44,74%
consideran que siempre se percibe el cumplimiento de plazos establecidos para los
tramites administrativos, la parte administrativa da informacion clara y precisa, los
docentes muestran experiencia y conocimiento, los procesos pedagdgicos en la

formacion de capacidades asegura ser un futuro profesional competente. Mientras
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que un 50,00% sefialan que a veces pueden tener seguridad en los diferentes
procesos que realiza la universidad y, un 5,26 % indican que la universidad no tiene

seguridad en los diferentes procesos.

Se establecié que existe una relacion positiva y muy moderada entre el clima
organizacional con la empatia desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela
profesional de educacion inicial intercultural bilingle, en el afio 2020 debido a que

el p valor es igual a ,000 y el coeficiente de Tau_b de Kendall es igual a ,593**

La descripcion de a dimension empatia, sefialan que el 30,26% consideran que
siempre se percibe que las autoridades de la facultad, el director de la escuela y los
docentes se preocupa por atender de manera personaliza, con amabilidad y una
atencion individualizada a las necesidades e inquietudes de los estudiantes. Mientras
que un 63,16% consideran que a veces pueden mostrar empatia en los diferentes

procesos que realiza la universidad y, un 6,58 % indican que nunca existe empatia

Se establecid que existe una relacion positiva y muy significativa moderada entre
clima organizacional con la capacidad de respuesta desde la percepcién de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingle en
el afio 2020, considerando que el p valor es igual a ,000 y el coeficiente de Tau_b
de Kendall es igual a ,624**

La descripcion de la dimension capacidad de respuesta, sefialan que el 33,55% que
consideran que siempre se percibe una capacidad de respuesta debido a que el
personal administrativo orienta de manera adecuada aquellos pasos que se tiene que
seguir para un tramite, los servicios de salud atienden adecuadamente ante una
emergencia de algin estudiante, los docentes y el director atienten de manera
inmediata, adecuada y con rapidez aquellas necesidades y todas las situaciones de
riesgo que manifieste un estudiante. Mientras que un 57,24% consideran que a veces
pueden percibir una capacidad de respuesta en los diferentes procesos que realiza el
personal administrativo, el 9,21 % indican que la capacidad de respuesta no es fiable

en sus diferentes procesos.
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6.1. Recomendaciones
La autoridad de la Universidad y de la Facultad de Educacion y Ciencias Sociales
debe generar normativas para que establezcan beneficios académicos, cientificos y
economicos para los trabajadores docentes y administrativos justificados en la
productividad que cada uno demuestren de manera particular y fomentar el trabajo.
Asimismo, deben fortalecer las capacidades de los trabajadores administrativos y de
los docentes universitarios para potenciar sus habilidades y generar mayor fiabilidad,
empatia, seguridad y capacidad de respuesta respecto aspectos que contribuyen a
mejorar la calidad de servicio. Ademas, de mejorar las instalaciones fisicas, equipos
tecnologicos y otros bienes tangibles para acelerar los tramites o servicios que brinda

la institucion.

Las autoridades de la Facultad de Educacion y Ciencias Sociales, debe generar un
plan de trabajo en el cual establezcan las diferentes estrategias pedagdgicas para
cumplir con las sesiones didacticas, también deben de comprometerse en mejorar los

problemas de los estudiantes, con disponibilidad inmediata de parte de los docentes.

En la Facultad de Educacion y Ciencias Sociales, la limpieza debe de ser durante todo
el horario de atencidn dentro de la escuela de Educacion; el personal de limpieza debe
de atender las areas de aulas, oficinas y los servicios sanitarios. También, debe de
existir mas equipos y materiales en buen estado para el proceso pedagégico y de

especialidad.

Las autoridades de la Facultad de Educacion y Ciencias Sociales, deben generar y
cumplir las normativas de trabajo administrativo en cuanto a los tramites que realizan
los estudiantes; las autoridades deben de estar informados para dar informacion clara
y precisa. Ademas, los docentes deben estar en constante capacitacion para que

puedan mostrar experiencia y conocimiento.

Las autoridades de la Facultad de Educacion y Ciencias Sociales, deben de cumplir
con la atencién individualizada y adecuada en los tramites administrativos, como
también mostrar compromiso al atender las inquietudes de los estudiantes cuando lo
necesite. Es necesario que las autoridades manifiesten cualidades como la empatia

para que exista una buena relacion dentro de la Facultad.
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El personal administrativo de la Facultad de Educacion y Ciencias Sociales, debe
cumplir y manifestar compromiso a la hora de atender los tramites brindando una
orientacion adecuada con respecto a los pasos que debe seguir el estudiante para
seguir con sus tramites. Ademas, el servicio de salud debe mejorar la atencion

inmediata en cuanto a situaciones de emergencia con respecto a un estudiante.
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TITULO: Clima organizacional y calidad de servicio educativo en la Universidad Nacional Micaela Batidas de Apurimac desde la percepcion
de os estudiantes de la escuela Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingiie, en el afio 2020

VARIABLES/
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL Variable 1 Tipo de
¢Cudl es el nivel de relaciénentre | Determinar el nivel de | Existe una relacion positiva y investigacion: Bésica
el clima organizacional con la | relacion entre el clima | significativa entre clima Clima

calidad del servicio educativo en
la Universidad Nacional Micaela
Batidas de Apurimac desde la
percepcion de los estudiantes de
la Escuela Profesional de
Educacion Inicial Intercultural
Bilingue en el afio 2020?

ESPECIFICOS:

¢Qué relacion existe entre el
clima organizacional con la
fiabilidad desde la percepcion de
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion Inicial
Intercultural Bilingue en el afo
2020?

¢Qué relacion existe entre el
clima organizacional con los
elementos tangibles desde la
percepcion de los estudiantes de
la Escuela Profesional de

organizacional con la calidad
del servicio educativo desde la
percepcion de los estudiantes
de la Escuela Profesional de
Educacion Inicial Intercultural
Bilingte en el afio 2020.

ESPECIFICOS

Establecer la relacion entre el
clima organizacional con la
fiabilidad desde la percepcion
de los estudiantes de la
Escuela Profesional de
Educacidn Inicial Intercultural
Bilingte en el afio 2020.

Establecer la relacion entre el
clima organizacional con los
elementos tangibles desde la
percepcion de los estudiantes
de la Escuela Profesional de

organizacional con la calidad del
servicio educativo desde la
percepcion de los estudiantes de
la Escuela Profesional de
Educacién Inicial Intercultural
Bilingue en el afio 2020.

ESPECIFICOS:

Existe una relacion positiva y
significativa entre el clima
organizacional con la fiabilidad
desde la percepcion de los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion Inicial
Intercultural Bilingue en el afio
2020.

Existe una relacion positiva y
significativa entre el clima
organizacional con los elementos
tangibles desde la percepcion de
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion Inicial

organizacional
Dimensiones

Estructura
Recompensa
Desafio
Relaciones
Cooperacion
Estandares
Conflictos
Identidad

Variable 2

Calidad de
servicio

Dimensiones

Meétodo: Hipotético -
deductivo

Alcance:
Correlacional

Enfoque: Cuantitativo

Disefio: No
experimental -
transversal

Poblacién:

Total, de estudiantes
matriculados en el
semestre 2020 - |

Muestra: Técnica
probabilistica al azar.

Técnicas: Encuesta

Instrumentos
Cuestionario
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Educacion Inicial Intercultural
Bilingle en el afio 2020?

¢Qué relacion existe entre el
clima organizacional con la
capacidad de respuesta desde la
percepcion de los estudiantes de
la Escuela Profesional de
Educacion Inicial Intercultural
Bilingle en el afio 2020?

¢Qué relacion existe entre el
clima organizacional con la
seguridad desde la percepcién de
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion Inicial
Intercultural Bilingle en el afio
20207

¢Qué relacion existe entre el
clima organizacional con la
empatia desde la percepcién de
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion Inicial
Intercultural Bilingue en el afio
20207

Educacion Inicial Intercultural
Bilingle en el afio 2020.

Establecer la relacion entre el
clima organizacional con la
capacidad de respuesta desde
la  percepcion de los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacién
Inicial Intercultural Bilingie
en el afio 2020

Establecer la relacion entre el
clima organizacional con la
seguridad desde la percepcion
de los estudiantes de la
Escuela Profesional de
Educacion Inicial Intercultural
Bilingte en el afio 2020.

Establecer la relacién entre el
clima organizacional con la
empatia desde la percepcion
de los estudiantes de la
Escuela Profesional de
Educacion Inicial Intercultural
Bilingte en el afio 20207

Intercultural Bilingle en el afio
2020.

Existe una relacion positiva y
significativa entre el clima
organizacional con la capacidad
de respuesta desde la percepcion
de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion Inicial
Intercultural Bilingle en el afio
2020.

Existe una relacion positiva y
significativa entre el clima
organizacional con la seguridad
desde la percepcion de los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion Inicial
Intercultural Bilingle en el afio
2020.

Existe una relacion positiva y
significativa entre el clima
organizacional con la empatia
desde la percepcion de los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion Inicial
Intercultural Bilingle en el afio
2020.

Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad
respuesta
Seguridad

Empatia

de

Prueba estadistica:
Coeficiente de
correlacion de Tau_ b
de Kendall.

Soporte informatico
SPSS v25.

Nota. Elaboracién propia, 2020
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

I DATOS GENERALES
Responsable : Bach, Jahazicl Arango Cayllahua
Fecha : Noviembre 2020
Titulo de la Tesis  : “Clima organizacional y calidad de servicio
cducativo en la Universidad Nacional Micacla Bastidas de Apurimac
desde la percepeion de los estudiantes de la Escucla Profesional de
Educacion Inicial Intercultural Bilingiie, en ¢l aio 2020™

II.  OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA:

------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------

--------

------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------

1. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion X

Debe corregirse
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Cuestionario sobre la “Clima organizacional™

wi una X donde

Estimado encuestado responder con total sinceridad los ITEM del siguiente cuestionario marcando v
“Clima

corresponda, de acuerdo a su percepeion durante su formacion profesional. Esto permitird ¢l desarrollo de la tesis
organizacional v calidad de servicio educativo en la Universidad Nactonal Micocla Basitdas de Apurimac desde la
percepcton de los estudiantes de la Escucla Profesional de Educacién Inicial Intercnlmral Bilingfie, en el afo 2020
Agradezeo su colaboracion,

Dimensién 1: Estructura

ITEM , I;al:i;ig medicion L
Nunca Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre | |

1. Se percibe un trabajo planificado y de mancra ‘
organizada en la universidad.

Se percibe que ¢l personal docente conoce claramente l

las politicas de la universidad,

3. Se percibe que ¢l personal administrativo conoce
claramente las politicas de la universidad.

4. Las autonidades universitarias cumplen las normas y
procedimicntos establecidos para cumplir sus
funciones.

S. Enlaescucla académica las actividades de horas
lectivas y no lectivas de los docentes estin definidas
desde inicio del semestre. |

L]

Dimensién 2: Recompensa

ITEM Escala de medicién
Nunca Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre

1. Launiversidad recompensa a sus docentes por su

merntocracia,

La universidad da incentivos o beneficios a sus

docentes por su productividad.

3. Launiversidad da al personal administrativo incentivos
o beneficios por su productividad.

4. Launiversidad como parte de su mejora continua en la
parte académica envia a sus docentes a otras
instituciones a nivel nacional a fortalecer sus
capacidades.

5. Launiversidad como parte de su mcjora continua en la
parte administrativa envia a sus docentes a otras
instituciones a nivel nacional a fortalecer sus
capacidades.

"

Dimension 3: Desafio

ITEM - T __ Escala de medicion
Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca veces siempre

1. Eldesempeiio laboral en la universidad se realizaen |
los tiempos establecidos y de manera segura a pesar de
las dificultades.

2. Las autoridades asumen riesgos en la toma de
decisiones en $ituaciones extremas.

3. Las decisiones s¢ toman después de una reflexion l
adecuada de acuerdo al contexto situacional. |
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Dimension 4: Relaciones
CITEM I aeata de mediciin ]
! Nonea [ ¢ ast | A « anl Stempre
e S nunen I veces slempre |
L. Se percibe gue entre of personal administrativo tenen l ‘[
" boenas relacones ' ;
2. Sepercibe que entre e personal docente tiepen buenas l '
relacones i | |
1. Se perabe gque entre el personal administrativo y f ‘
L docentes tienen buenas relaciones i { ' | }
4 Scpercibe que entre las autoridades universitarias con | ' s
el persomal admimistrativo existe boenas relaciones i | | ‘ ! !
S, Se pervibe que entre las avtonidades universitarias con i
L clpersomal docentes existe buems relacianes l |
Dimension £: Cooperacion Sl B -
ITEM z fi Fscala de medicidn
Nunca l Casl A Casi Siempre
| munca | veces | viempre
1. Las autondades universitanias para tomar decisiones | i
{ trabajan ¢n equipo con el personal docentes para elegir | L
las alternativas mis adecuadas. PO it § | !
2. Las autondades universitarias para tomar decisioncs |
trabajan ¢n equipo con el personal administrativo para i
cleglr las alternativas més ndecuadas. . - oo b b bl o L
3. El personal docente realiza un trabajo en equipo para \ !
lograr sus objctivos institucionales. | ! A WAt e
‘ 4. El personal administrativo realiza un trabajo en equipo 1 |
| para Jograr sus objetivos institucionales i | : ;
5. Las autoridades de la universidad se preocupan por | ,
atender las necesidades de su personal docente y ; l
coopera con cllos. ‘.
6. Las autoridades de la universidad se preocupan por
atender las necesidades de su personal administrativo y |
coopera con ellos. ' e
Dimensién 6: Estidndares
ITEM Escala de medicion ]
Nunca Casi A I Casi | Siempre
nunca veces | siempre |
1. Las autoridades universitanias aprobaron planes o |
proyectos para que sus docentes cumplan los | \
estdndares de calidad académica. |
2. Las auloridades universitarias realizan las gestioncs | i
para promocionar a sus docentes y cumphir con el ’
___n0mero necesanio para la gobernabilidad institucional. | | l
3. Las autoridades universitarias promucven la " ]
investigacion de sus docentes sin discriminacion,
4. Sc tiene ¢l nimero de docentes de especialidad ; Y | ]
ordinarios en la escucla profesional que garantice la
calidad. |
S, Las autoridades cumplen con Hamar a procesos de | |
ratificacion y promocion docente en ¢l tiempo que
cotresponde cumpliendo consus derechos. | S/ | S| = |
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Dimension 7: ConNictos
ITEM

| Escala de medicitin —
Nunca [ Casi AL Cai Siempre

S ‘ o | nunca | veces | siempre |

¢ realiza las a :umul.ulu institucionales en un [ l

ambicnte sin conflictos,

2. Lasaul autoridades respetan n b Opinion contraria de su | - _ _ N

2 personal docente y 1a toma en consideracion

Las autoridades respetan la opInion contraria de sy '

personal :It'llt'lll'll'«ll ativo y la toma en consideracion, ! !

Se valora el e COMPIOmiso del docente L buical | | N _] |

r contribuir al
logro de los objetivos y metas institucionales.

Sevalora clmmpmmm‘n de los docentes mrwnlnhulr 1 R
al logro de los objetivos v metas institucionales. ‘

., |
Las autoridades resuelven con r:qmdnd las necesidades o : - .;___ o
i de <u personal docente y administrativo, |

Dimension 8: Identidad
ITEM I

l'scala de medicién R
. Nunca | Casi A Casi Siempre

) | | _nunca | veces | siempre
Las autoridades universitanas toman decisiones que l

realmente sean las mis adecuadas para el beneficio de
la comunidad universidad universitaria.
El personal docente se siente orgullosos de ser parte de
la institucion.
3. El personal administrativo se siente orgullosos de ser
parte de la instiucion - ]
Los docentes nombrados v contratados cumplen sus
responsabilidades lectivas y no kectivas a cabalidad. ]
5. Percibe que existe personal docente y administrativo
que prioriza los intereses institucionales sobre los
[ intereses personales o de grupo,

-
-

ESCALA
Nunca

Cuasi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

[ S

i Norpe Quisylftivamon

de Edvriniin
DN 2557 %010
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Cuestionario sobre la “Calidad de servicio™
i encu T inceri : i
Estimado cstado responder con total sinceridad los ITEM del siguiente cucstionario marcando con una X donde

nda, esto permiti . e
BRRTERX itird el desarrollo de la tesis “('lima organizacional y calidod de servicio educorivo en la

{ !nﬂt'rﬂt'fmf Nacional Micaela Bastidas de A purimac desde la pere epcidn de los esmdiantes de la Excuwela Profesional e
Educacion Inicial Intercultural Bilingtic, en ¢l afo 2020

Agradezco su colaboracion.

Dimension 1: Fiabilidad

ITEM Fecaln de medicibn
Nunca Casi A Casi Siempre
nunca | wveces | siempre
1. Laautoridad de la Facultad cumple sus compromisos |
___asumidos.
2. El director de la escucla profesional muestra interés —
con resolver los problemas de los estudiantes, ] |
3. Los docentes cumplen el horario de sus sesiones ' '
didicticas de inicio a final 4|
4. Los docentes de especialidad desarrollan de mancera \ |
adecuada las estrategias pedapdgicas. 4
5. Las autoridades les mantiene informado sobre todas la
actividades académicas, investigacion, responsabilidad
social y bienestar social que se van a desarrollar.
Dimension 2: Elementos tangibles
ITEM l Escala de medicién |

Responder sobre la frecuencia relacionado a: ‘ Nunca | Casi A ilI?:si Siempre
nunca | veces | siempre

1. Lascondiciones de limpicza de las instalaciones de ‘
aulas y oficinas de la universidad son adecuadas. |

2. Las lecnologias de comunicacion utilizadas en la ‘
universidad son las adecuadas.

3. Los ambicntes de servicios adecuados ofrecen las
condiciones sanitanas adecuadas.

4. Accede con facilidad a los equipos y materiales parsu |
proceso pedagigico y de espec ialidad. .

S, Existe la disponibilidad de docentes de especialidad en |
cducacidn inicial intercultural bilingile |

6. Elpersonal administrativo cumple adecuadamente sus |
funciones. '

Dimensitn 3: Seguridad

ITEM Escala de medicién
Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca veces | siempre

1. Se cumple los plazos establecidos en los trimites
administrativos.

3. El personal administrativo da una informacida clara y
precisa.

3. El docente demucsira experiencia y conocimiento
sobre su programa curnicular.

4, La autoridad de la Facultad inspira confianza.

El director de la Facultad inspira respeto

6. El proceso pedagdgico en la formacion de capacidades
asegura ser un futuro profesional competente

“
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pimensidn 4: Empatia
ITEM e
= Escala de medicién
| Nunca \ Casi A Casi Siempre
b - nunc :
< Ll‘ universidad tienes personal administrativo para S Pt

brindar una atencidn individualizada ’ l
; 5. Los horarios de atencion de trimites administratives |
| son adecuados |
\ 6. Los horarios de la programacion de sestones de clascs | | '

son las adecuadas ) ' |
| 7. Los docentes atienden con amabilidad las inquictudes :
\ de los estudiantes l !
‘ 8. Laautoridad de la Facultad se preocupa por atender las
\ necesidades pedapdeicas de los estudiantes.
‘ 9. El Director de Escucla atiende de manera personalizada
l las preocupaciones o necesidades cuando el estudiante

1o necesita
Dimensién S: Capacidad de respuesta o e e

ITEM Escala de medicidén : _j
Nunca | Casi A Casi Siempre
Ay nunca veces siempre
1. El personal administrativo hace ¢ trimite |
documentano con prontitud. |

‘e

El persomal administrativo onienta de mancra adecuada
los pasos que debe seguir un estudiante para hacer sus
trimites.

3. Los servicios de salud atienden de manera adecuada |
frente a una sitwacion de emergencia que presenta un
estudiante

4. Los docentes atienden con rapidez las necesidades y

peticiones que le hacen los cstudantes

El director de la escucla actia de manera inmediata y

adecuada frente a una situacion de riesgo.

o

ESCALA
Nunca

Casi punca
A yeoes
Casi siempxe
Siempre

PP
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

111

DATOS GENERALES

Responsable - Bach. Jahaziel Arango Cayllahua
Fecha - Noviembre 2020

Titulo de la Tesis  : “Clima organizacional y calidad de servicio
educativo en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac
desde la percepcion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacién Inicial Intercultural Bilingie, en el afo 20207
OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA:

...........................
------------------------------------------------------------------------------

..............................................................................

2. CONTENIDO:

N ingea0

-------- Nessssssssssnen

.......................................................
..............................................................................

------------------------------------------------------------------------------

3. ESTRUCTURA:

fUrnguno

------- Possssssssssssssnian

---------------------------------------------------
..............................................................................

------------------------------------------------------------------------------

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion P

Debe corregirse

OfT icieavty
cels 9654023102
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Cuestionario sobre la “Clima organizacional”

Estimado encuestado responder con total sinceridad los ITEM del siguiente cuestionario marcando con una X donde
corresponda, de acuerdo a su percepeion durante su formacion profesional. Esto permitird el desarrollo de la tesis “Clima
organizacional v calidad de servicio educativo en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac desde la

percepcton de los extudiantes de la Escuela Profesional de Fducacion Imicial Intereulnral Bilinglie, en el ano 2020
Agradezeo su colaboracion.

Dimensién 1: Estructura

ITEM ~ Escala de medicion
Nunca Casl A Casi Siempre
_nunca | veces | siempre

+

1. Se percibe un trabajo planificado y de manera

organizada en la universidad.

Se percibe gue el personal docente conoce claramente

las politicas de la universidad.

3. Se percibe que el personal administrativo conoce |
claramente las politicas de la universidad.

4. Las autoridades universitarias cumplen las normas y
procedimientos establecidos para cumplir sus
funciones.

5. Enlaescucla académica las actividades de horas

lectivas y no lectivas de los docentes estdn definidas |
desde inicio del semestre. 1'

Dimensién 2: Recompensa

ITEM Escala de medicion

Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre

1. Launiversidad recompensa a sus docenics por su
meritocracia,

2. La universidad da incentivos o beneficios a sus
docentes por su productividad.

3. Launiversidad da al personal administrativo incentivos
o beneficios por su productividad.

4. La universidad como parte de su mejora continua en la
partc académica envia a sus docentes a otras
instituciones a nive!l nacional a fortalecer sus
capacidades.

5. La universidad como parte de su mejora continua en la
parte administrativa envia a sus docentes a otras
instituciones a nivel nacional a fortalecer sus
capacidades.

Dimensién 3: Desafio

TTE ' Escala de medicién

W) - -
AEEM Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre

1. Eldesempeiio laboral en la universidad se realiza en
los tiempos establecidos y de mancra scgura a pesir de
las dificultades.

2. Las autoridades asumen ricsgos €n la toma de
decisiones en situaciones extremas. .

3. Las decisiones sc toman después de una reflexion
adecuada de acuerdo al contexto situacional,
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/ Dimension 4: Relaciones
ITEM

y Escala de medicion :
3 Nunca | Casi A Casi Siempre
_nunca_| veces | siempre

l. Se percibe que entre el personal administrativo tienen
buenas relaciones.
2. Se percibe que entre ¢l personal docente tienen buenas == o
. relaciones.
3. Se percibe que entre el personal administrativo y
docentes tienen buenas relaciones
4. Se percibe que entre las autoridades universitarias con : ' i o 7
¢l personal administrativo existe buenas relaciones.
5. Se percibe que entre las autoridades universitarias con
el personal docentes existe bucnas relaciones,

Dimensitn 8: Cooperacién
ITEM

___Escalade medicién
Nunca Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre

1. Las autoridades universitarias para tomar decisiones
trabajan en equipo con el personal docentes para elegir

. lasalternativas més adecuadas.

2. Las autoridades universitarias para tomar decisiones

trabajan en equipo con ¢l personal administrativo para

clegir las alternativas mas adecuadas.

El personal docente realiza un trabajo en equipo para

lograr sus objetivos institucionales.

4. El personal administrativo realiza un trabajo en equipo
para lograr sus objetivos institucionales.

5. Las autoridades de la universidad se preocupan por
atender las necesidades de su personal docente y
coopera con ellos.

6. Las autoridades de Ia universidad se preocupan por
atender las necesidades de su personal administrativo y
coopera con ¢llos.

lﬂ

Dimension 6: Estindares

ITEM Escala de medicién
Nunca Casi A Casi Siempre
nunca veces siempre

1. Las autoridades universitarias aprobaron planes o |
proyectos para que sus docentes cumplan los -
estindares de calidad académica. ,

2. Las autoridades universitarias realizan la.;_ gcsl)m:cs

jonar a sus docentes y cumplir con ¢
m::?c&byehsqbsmbﬂ;wm&wjo%_

3. Las autoridades universitarias promueven la .
investigacion de sus docentes sin dxscrlmlqu»éu

4. Se ticne ¢l nimero de docentes de a'pccmhdad.
ordinarios cn la escucla profesional que garantice la
calidad. U = A

5. Las autoridades cumplen con llamar a procesos de
ratificacién y promocion docente en el tiempo que
corresponde cumpliendo con sus derechos.
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Dimensién 7: Conflictos o W !
ITEM ' ___ Escalade medicion ]
4 | Nunca Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre

l. Serealiza las actividades institucionales en un
ambiente sin conflictos,

Las autoridades respetan la opinion contraria de su ™ L 1
| personal docente y la toma en consideracion.

"

3. Las autoridades respetan la opinion contraria de su ; z
personal administrativo y la toma en consideracion.,

4. Se valora el compromiso del docente por contribuir al
logro de los objetivos y metas institucionales.

5. Se valora ¢l compromiso de los docentes por contribuir
al logro de los objetivos y metas institucionales.

6. Las autoridades resuclven con equidad las necesidades
de su personal docente v administrativo. I

A

i

Dimensién 8: Identidad

ITEM 3 = ___Escala de medicién
Nunca Casi A Casi Siempre
nunca veces siempre

1. Las autoridades universitarias toman decisiones que
realmente scan las més adecuadas para ¢l beneficio de
la comunidad universidad universitaria.

2. El personal docente se siente orgullosos de ser parte de l
la institucién. .

3. El personal administrativo se sicate orgullosos de ser
parte de la institucion.

4. Los docentes nombrados y contratados cumplen sus
responsabilidades lectivas y no lectivas a cabalidad.

5. Percibe que existe personal docente y administrativo
que prioriza los intereses institucionales sobre los
intereses personales o de grupo.

ESCALA
Nunca

Casi punca
A veces
Casi siempre
Siempre
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Cuestionario sobre la “Calidad de servicio”

Estimado encuestado responder con total sinceridad los ITEM del siguiente cuestionario marcando con una X donde
corresponda, esto permitird ¢l desarrollo de la tesis “Clima organizacional vy calidad de servicio educativo en la
Universidad Nacional Micacla Bastidas de Apurimac desde la percepeidn de los estudiantes de la Escucla ‘rofesional de
Educacion Intcial Interculiural Bilingfie, en el afo 2020™

Agradezeo su colaboracion.
Dimension 1: Fiabilidad
ITEM \ Escala de medicién
Nunca Casi A Casi Siempre

nunca veces siempre

1. Laautoridad de la Facultad cumple sus compromisos

El director de la escuela profesional muestra interés

con resolver los problemas de los estudiantes.

3. Los docentes cumplen el horario de sus sesiones
didicticas de inicio a final

4. Los docentes de especialidad desarrollan de mancra
adecuada las estrategias pedagdgicas.

S. Las autoridades les mantiene informado sobre todas la
actividades académicas, investigacidn, responsabilidad
social v bicnestar social que s¢ van a desarrollar.

a4

Dimension 2: Elementos tangibles

ITEM - " Escala de medicion

Responder sobre la frecuencia relacionado a: Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca veces siempre

1. Las condicioncs d¢ limpicza de las instalaciones de
aulas y oficinas de la universidad son adecuadas.

2. Lastecnologias de comunicacion utilizadas en Ja
universidad son las adecuadas.

3. Los ambicntes de servicios adecuados ofrecen las
condiciones sanitarias adecuadas.

3. Accede con facilidad a los equipos y matcriales par su
proceso pedagdgico y de especialidad. ;

5. Existe la disponibilidad de docentes de cspecialidad en l
educacion inicial intercultural bilingle i

6. El personal administrativo cumple adecuadamente sus
funciones.

Dimensién 3: Seguridad

Escala de medicién
Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca veces siempre

ITEM

1. Secumple los plazos establecidos ¢n los tramites

administrativos.

2. El personal administrativo da una informacion clara y
precisa.

3. El docente demuestra experiencia y conocimiento
sobre su programa curricular.

4. Laautoridad de la Facultad inspira confianza. e

5. [l dircctor de la Facultad inspira respeto
6. Elproceso pedagbgico en 1a formaci6n de capacidades
ascgura ser un futuro profesional competente
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Dimension 4: Empatia
ITEM : Fcala de medicidn - ===
Nunea | Casi A Casi ] Siempre
| v = L | e eAE ) L. : nunca | oveces | siempre | i
4. Launiversidad tienes personal administrativo para } [
| brindar una atencion individualizada | | ! i
5. Los horaios de atencion de tramites administrativos | ' | |
son adecuados. ; l |
| 6. Los horarios de la pmp amacion de sesiones de cl.m:;_: i ] | '
___son las adecuadas | B | e b | (camg. «
7. Los docentes atienden con amabilidad las inquictudes
de los estudiantes. | e 4
8. Laautoridad de la Facultad se preocupa por atender las |
necesidades pedagdgicas de los estudiantes. P Y i
9. El Director de Escucla atiende de manera personalizada | |
las preocupaciones o necesidades cuando el estudiante |
lo necesita. | =
Dimension S: Capacidad de respuesta : e . S & U
ITEM ________J «'ala de medicién |
| Nunca | Casi A Casi Siempre

nunca | veces | siempre

1. El personal administrativo hace ¢l tramite
documentario con prontitud,
El personal administrativo onienta de mancra adecuada ‘ |

+o

Jos pasos que debe seguir un estudiante para hacer sus
tramites. |
3. Los servicios de salud atienden de mancra adecuada ' ‘

frente a una situacion de emergencia que presenta un
estudiante. |
4. Los docentes atienden con rapidez las necesidadesy | |
peticiones que le hacen los estudiantes |
5. El director de la escucla acta de manera inmediata y ‘
adecuada frente a una situacidn de nesgo.

ESCALA

Nunca 1

Casi nunca 2

A veces 3

Casi siempre 4
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