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Resumen 

 

La investigación titulada Clima organizacional y calidad de servicio en docentes de la 

Institución Educativa Teresa De la Cruz – Huancavelica, tiene como propósito  

determinar la relación que existe entre clima organizacional y calidad de servicio de los 

docentes, para lo cual se formuló el problema ¿Cuál es la relación que existe entre clima 

organizacional y calidad de servicio de los docentes?, como posible respuesta se planteó la 

siguiente hipótesis: Existe relación directa entre clima organizacional y calidad de 

servicio. La investigación pertenece al tipo básica, nivel correlacional, diseño transversal, 

muestra de 30 docentes, se aplicó el cuestionario de clima organizacional y calidad de servicio.  

Se concluye que existe relación directa y moderada entre clima organizacional y calidad de 

servicio, donde el 73,4% de la muestra consideran favorable el clima organizacional y 

el 73,3% consideran bueno la calidad de servicio, Aplicando Rho de Spearman rs= 

0,543 se ubica en la correlación moderada con significancia de p = 0,002 < 0,05. 

 

Palabras clave: clima organizacional y calidad de servicio 
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Abstract 

 

The investigation registered as a legitimate real estate property Organizational Climate 

and quality on duty in teachers of the Institución Educativa Teresa of The Cross – 

Huancavelica, it has like purpose To determine the relation that exists between 

Organizational Climate and Quality on duty of the teachers in The Cross's Institución 

Educativa Teresa – Huancavelica 2021, for which the problem was formulated What is the 

relation that exists between Organizational Climate and Calidad on duty of the teachers in The 

Cross's Institución Educativa Teresa – Huancavelica 2021?, Existe silver-plates the 

hypothesis himself like possible answer direct relation between Organizational Climate 

and Calidad on duty of the teachers in The Cross's Institución Educativa Teresa – 

Huancavelica 2021. Investigation belongs to the kind of basic research, level correlacional, 

I design transverse correlacional, was worked up with 30 teachers' sample, the questionnaire 

of organizational climate and of quality on duty applied instruments itself, being validity and 

reliability.  It is concluded that it was determined that direct relation exists and moderated 

between Organizational Climate and Calidad on duty of the teachers in The Cross's Institución 

Educativa Teresa – Huancavelica 2021. Where they consider 73.4 % of the sample 

favorable the organizational climate and the 73.3 % they consider the quality on duty 

good, Applying spearman's rho rs 0.543 am located in the correlation moderated with 

significancia of p 0.002 0.05. 

 

Key words. Organizational climate and Calidad on duty 
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Introducción 

 

Tanto el clima organizacional y la calidad de servicio son dos variables 

fundamentales que intervienen de manera decisiva en el buen funcionamiento de una 

institución; es en esta mirada que se desarrolla la investigación titulada Clima 

organizacional y calidad de servicio en docentes de la Institución Educativa Teresa de 

la Cruz – Huancavelica 2021. Por lo que tiene como propósito determinar la relación 

entre el clima organizacional y calidad de servicio en docentes de la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica. y se demuestra la siguiente hipótesis de 

investigación: Existe relación directa entre clima organizacional y calidad de servicio 

en docentes de la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica. 

La investigación está desarrollada en los siguientes capítulos. Capítulo I. en la 

cual donde se expresa el planteamiento del problema, formulación del problema, los 

objetivos y la justificación. Capítulo II Marco teórico, en la cual especifica los 

antecedentes de la investigación, las bases teóricas, formulación de hipótesis, 

definición de términos, identificación de variables, operacionalización de variables,  

Capítulo III, Metodología de investigación, aquí se precisa el tipo de 

investigación, nivel de investigación, método de investigación, diseño de 

investigación, población y muestra, técnica e instrumentos de investigación, técnicas 

de procesamiento de datos, Capítulo V Presentación de resultados, abarca la 

presentación e interpretación de datos, discusión y proceso de prueba de hipótesis, Se 

finaliza con las conclusiones, recomendaciones y referencias. Por último, se presenta 

los anexos en donde se evidencia con documentos. 

El autor 
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CAPÍTULO I  

EL PROBLEMA  

1.1. Planteamiento del problema.  

El clima o ambiente de trabajo en las organizaciones constituye uno de 

los factores determinantes y facilitadores de los procesos organizativos y de 

gestión, desde una perspectiva de organizaciones que están al servicio de la 

comunidad estas actúan reflexivamente, analizan el contexto y los procesos 

donde se desarrollan. Al respecto Sandoval ( 2004) manifiesta: “Esto es, 

organizaciones que sienten la necesidad de tener un clima aparente, el clima de 

trabajo adquiere una dimensión de gran relevancia por su repercusión inmediata, 

tanto en los procesos como en los resultados educativos, lo cual incide 

directamente en la calidad del propio sistema”. 

Por otro lado, la preocupacion sobre la calidad de servicio educativo 

siempre ha sido latente a nivel internacional asi Cahuana (2016) manifiesta  

“En México, durante el siglo XX, la última década, se priorizaron las 

evaluaciones externas e internas, para mejorar la calidad de la educación 

en todos los niveles, cuyos objetos de evaluación fueron: gestión 

institucional, infraestructura, características habilitación académica de 

los docentes”. (p.56) 

Por otro lado, en el presente estudio se espera estudiar que las 

instituciones educativas de nivel básico están organizadas en función a sus 

necesidades y el servicio que se brinda orientados al aprendizaje del estudiante; 

para ello el clima organizacional es fundamental, porque en función al nivel de 
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funcionamiento de las diferentes áreas es posible generar un ambiente agradable 

para el docente y, sobre todo, orientada a una buena calidad de servicio. 

Sandoval (2004) manifiesta que “Toda organización tiene propiedades o 

características que poseen otras organizaciones, sin embargo, cada una de ellas 

tiene una serie exclusiva de esas características y propiedades” (p.2) 

Por lo tanto, existen varios factores que influyen en un clima 

organizacional por las variadas y diversas acciones del personal directivo, 

docente y administrativo en las instituciones educativas. El desempeño de los 

integrantes puede ser positivo o negativo, debido al clima organizacional 

existente si este es discordante con los principios de la educación.  

Por lo que considero que cabe la posibilidad de que el personal sea 

eficiente en su labor y no genere problemas, realizando su labor directiva, 

pedagógica y administrativa con agrado y dedicación. Las influencias de la 

sociedad sobre clima organizacional cambian con el correr del tiempo, los 

adelantos tecnológicos, la política educativa del Estado, la legislación en materia 

educativa, la complejidad de responsabilidades de trabajo y la preocupación de 

mejorar la educación peruana.  

Galigiore (2017) “Dentro de un clima organizacional, las relaciones 

interpersonales entre los integrantes de la comunidad educativa, el trabajo en 

equipo entre los directivos y los docentes y una buena comunicación favorecen 

el buen desempeño docente”.  

Por ello, considero que en la Institución Educativa Teresa de la Cruz de 

Huancavelica se está generando un malestar en los docentes respecto a cómo 

está organizado la institución. La estructura organizativa de la institución 

compuesta con los directivos, responsables académicos y responsables de áreas 

no se llevan bien, no hay un clima organizacional agradable por lo que las 

planificaciones educativas no se ejecutan de la mejor manera. Intervienen que la 

designación de los responsables muchas veces es en función a las propuestas que 

realiza la dirección con criterios de acercamiento y amistad descuidando el 

profesionalismo y la experiencia de otros docentes. 

Si esto se acrecienta más, y los que sufren las consecuencias son los 

estudiantes, porque no se ejecutan de la mejor manera proyectos pedagógicos 
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planificados; de la misma manera los padres de familia perciben estas 

deficiencias y retiran su apoyo en las acciones educativas 

 

1.2. Formulación del problema 

Problema general 

¿Cuál es la relación que existe entre clima organizacional y calidad de servicio 

de los docentes en la Institución Educativa Teresa de La Cruz – Huancavelica 

2021? 

 

Problemas específicos 

¿Cuál es la relación que existe entre estructura organizacional y Calidad de 

servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021? 

¿Cuál es la relación que existe entre responsabilidad y Calidad de servicio de 

los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 

2021? 

¿Cuál es la relación que existe entre recompensa y Calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021? 

¿Cuál es la relación que existe entre calor y apoyo y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021? 

 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general.  

Determinar la relación que existe entre clima organizacional y calidad de 

servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021 

 

1.3.2. Objetivos específicos 

Determinar la relación que existe entre estructura organizacional y calidad de 

servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021.  



15 

 

Determinar la relación que existe entre responsabilidad y calidad de servicio de 

los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Determinar la relación que existe entre recompensa y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Determinar la relación que existe entre calor y apoyo y calidad de servicio de 

los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

 

1.4. Justificación e importancia 

1.4.1. Justificación teórica 

Se fundamenta teóricamente porque permitirá, esta investigación, profundizar 

mejor el análisis teórico de las dos variables en estudio como son: clima 

organizacional y calidad de servicio. por lo que a través de la revisión literaria de las 

teorías y los conceptos de cada variable es posible fundamentar la relación que existe 

entre estas dos variables en el ámbito de estudio que son los docentes de la institución. 

 

1.4.2. Justificación práctica 

La investigación se justifica en forma práctica porque estos resultados 

encontrados en la investigación serán utilizados por la institución educativa 

para que partiendo de esos resultados se pueda formular planes de mejora 

institucional para poder superar las deficiencias en cuanto al clima 

organizacional de la misma manera en la calidad de servicio. 

 

1.4.3. Justificación metodológica 

Metodológicamente se justifica porque toda investigación descriptiva permite 

analizar y describir cada una de las variables con sus respectivas dimensiones, 

de la misma manera se encontrará el nivel de correlación que se tiene el estudio 

de la variable clima organizacional y la calidad de servicio. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Gonzales (2019) realizó un estudio para optar el Grado Académico de 

Doctor titulado: Clima Organizacional y su incidencia en el desempeño 

laboral del personal administrativo de S.O.S. Aldeas infantiles. En la 

universidad Simón Bolívar de Venezuela, cuyo objetivo general fue evaluar 

el clima organizacional y su incidencia en el desempeño laboral del personal 

administrativo de S.O.S. Aldeas infantiles, utilizo una investigación básica 

correlacional aplicando la encuesta como instrumento Concluye que existe 

una relación débil entre el clima organizacional y el desempeño laboral, con 

un resultado de 0,383 con rasgos positivos, infiriendo que existen factores que 

afectan dicha relación. Este estudio permitió ver la importancia que tiene la 

evaluación del clima organizacional y su incidencia en el desempeño laboral 

del personal. 

Galigiore  (2017) sustentó la tesis: Clima Organizacional y desempeño 

de los docentes en la Universidad Los Andes; en Mérida - España. Esta 

investigación es el resultado de un diagnóstico del clima organizacional y el 

desempeño docente de las escuelas de Enfermería. La investigación se 

enmarca en la modalidad de proyecto factible, siendo descriptiva y de campo. 

Se realizó el análisis de la varianza y la desviación estándar de los datos, 

concluyéndose que el puntaje de la valoración global del clima fue de 2.96 en 

un rango del 1 al 5, ubicándose esto en la categoría en desacuerdo, en cuanto 

al funcionamiento organizacional de la facultad. Su principal conclusión se 

encontró una relación directa entre el clima organizacional y el desempeño 

docente siendo de carácter descriptivo y de trabajo de campo. 
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Lamovi (2018) sustentó la tesis: clima organizacional: creencias 

compartidas, sentido de comunidad y liderazgo directivo, en escuelas 

secundarias de Tabasco, Como el clima es un concepto abstracto, para 

estudiarlo y medirlo se utilizaron las dimensiones de creencias compartidas, 

el sentido de comunidad y liderazgo directivo, que permitieron conocer, a la 

vez, el grado de integración social en cada una de ellas y en su conjunto. Llega 

a la conclusión que el clima organizacional en las dimensiones: creencias 

compartidas, sentido de comunidad y liderazgo directivo, en escuelas 

secundarias de Tabasco; se presentan de manera significativa donde el nivel 

imperante de clima organizacional es el bueno, siendo esto muy favorable y 

sirve también como punto de partida para la presente investigación. 

Barrios (2017) En su tesis doctoral, “Calidad de las escuelas 

Bolivarianas en Venezuela”, de la Universidad de León de Venezuela, realizó 

una investigación mixta, realizada en los dos momentos. El primer momento 

fue desarrollado bajo las características del enfoque cuantitativo, enmarcada 

en los lineamientos del diseño no experimental.  Resultados de esta 

investigación muestran que en las llamadas escuelas Bolivarianas los niveles 

de calidad no son óptimos y ello se evidencia a través de los altos índices de 

bajo rendimiento y deserción hay poco compromiso comunitario, los 

problemas de infraestructura y equipamiento, pero fundamentalmente por la 

poca motivación de estudiantes. 

Martinez (2017) En su tesis doctoral sobre Relación entre la calidad 

de servicio y clima organizacional en el contexto educativo. de la 

Universidad de Málaga, presenta esta investigación que tiene como objetivo 

determinar la relación existente entre la calidad de servicio y clima 

organizacional en el contexto educativo. La metodología aplicada a esta 

investigación es el análisis de correlaciones.  El resultado estadístico en la que 

arriban es que existe una relación alta 0,789 de rho de spearman entre relación 

entre la calidad de servicio y clima organizacional en el contexto educativo. 
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2.1.2. Antecedentes nacionales 

Medina (2017). Detalla en la investigación Incidencia del clima 

organizacional y labor docente del Centro Educativo Particular Santo 

Domingo de Guzmán, la cual obtuvo el objetivo de precisar si índice del clima 

organizacional y la labor docente tomando como muestra a 25 docentes, en 

donde se expone que el clima organizacional es el lugar en el cual los 

colaboradores realizan sus labores diarias, todo aquello que se suscita en este 

entorno son los componentes que establecen el nivel de satisfacción de los 

colaboradores, las buenas relaciones interpersonales dentro del entorno ya 

sean estas de manera vertical u horizontal son la causa de un excelente 

desempeño laboral, no obstante es factible establecer la incidencia para 

mediar acertadamente y restablecer la apreciación del clima laboral de la 

UESDG-Q es así que en el rendimiento docente afecta el clima 

organizacional. 

García (2017) en su tesis titulada El clima organizacional y su relación 

con el desempeño docente en las Instituciones Educativas del distrito de 

Cajay, Llego a las siguientes conclusiones: el estudio se determinó que existe 

correlación moderada y muy significativa entre el clima organizacional y el 

desempeño docente en las instituciones educativas del distrito de Cajay. Los 

docentes encuestados consideraron que ambas variables son de nivel alto se 

deduce que la existencia de un buen clima organizacional favorecerá un buen 

desempeño docente. Se pudo determinar que existe una correlación moderada 

y muy significativa entre la dimensión relaciones interpersonales de la 

variable clima organizacional y la dimensión planificación de la variable 

desempeño docente. 

Gamarra (2018) en su tesis titulada, Percepción de directivos y 

docentes sobre cuatro categorías del clima organizacional en una institución 

educativa estatal de la UGEL 04 de Comas. llego a las siguientes 

conclusiones: La categoría referida a la confianza entre directivos y docentes 

manifiesta percepciones de satisfacción. Estas percepciones en gran medida 

tienen que ver con las condiciones adecuadas y prácticas cotidianas de valores 

para interrelacionarse; entre las que se enuncian el respeto, la cordialidad el 
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trato amable; estos sentimientos se expresan y representan normas valoradas 

en el grupo docente teniendo en cuenta los años que comparten labores 

pedagógicas en la institución.  

Cuadrado, (2018) realizó un estudio titulado: El clima organizacional 

y la calidad de atención del nivel educativo inicial en la red Nº 03 del distrito 

de Miraflores-UGEL 07- Lima Perú, utilizando el tipo de investigación 

descriptiva, para ello utilizó una muestra representativa de docentes de la 

UGEL en estudio, con los que utilizó la encuesta como instrumento de 

recolección de datos, de las conclusiones a las que llegó, existe una estrecha 

relación entre el clima organizacional en el nivel inicial con un rho de 

spearman de 0.786 y nivel de significancia de 0,05. 

Cahuana (2018) Realizo la investigación titulada: Calidad de los 

servicios educativos y la satisfacción de los clientes de la Universidad 

Nacional Mayor de San Marcos El objetivo de este artículo es determinar la 

relación entre la calidad de los servicios educativos y la satisfacción, en los 

estudiantes de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Se utilizaron 

instrumentos de calidad de los servicios y satisfacción. Entre los resultados 

se encontró que la calidad de los servicios de bienestar universitario tiene una 

relación positiva de 0,871 con la satisfacción de los alumnos. La calidad de 

los servicios que brinda el área de investigación tiene una relación positiva de 

0,817 con la satisfacción de los alumnos. Se concluyó que la calidad de los 

servicios del área académica tiene una relación positiva de 0,607 con la 

satisfacción de los alumnos. 

 

2.1.3. Antecedentes locales 

Vila (2017) Realiza la investigación titulada Nivel de atención de los 

alumnos(as) de educación primaria de la institución educativa nº 36119 de 

los ángeles de Ccarahuasa del distrito de Yauli - Huancavelica 2017. Es una 

investigación no experimental de carácter descriptiva. Para ello, se diseñó y 

validó una población muestra de 42 estudiantes que tienen de 6 a 12 años de 

edad. Las preguntas de la investigación son: ¿Cuál es el nivel de atención de 

los estudiantes de Educación Primaria de la Institución Educativa Nº 36119 
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de los Ángeles de Ccarahuasa del Distrito de Yauli - Huancavelica, 2017? 

Para el recojo de los datos, se utilizó un instrumento ya validado por expertos, 

en base a las cuales se aplicó”. Las conclusiones de la investigación son las 

siguientes: Los niños y niñas de seis años obtuvieron un nivel de atención de 

12 que corresponde a medio bajo, asimismo de siete años obtuvieron 19 que 

corresponde el nivel medio bajo, de igual manera de ocho años obtuvieron 24 

que corresponde el nivel medio, como también de nueve años obtuvieron 27 

que corresponde el nivel medio bajo, mientras de diez años obtuvieron 32 que 

corresponde el nivel medio. 

Carranza y Curasma ( 2017) desarrollo la investigación titulada: Nivel 

de calidad de atención selectiva y sostenida y el rendimiento escolar de los 

niños y niñas del V ciclo de la I.E.P.P. San José de Acobamba Huancavelica. 

Es un estudio cuantitativo de tipo básico, nivel descriptivo y diseño 

descriptivo correlacional. Se trabajó con un total de 18 estudiantes, del 5° y 

6° grado respectivamente; donde 09 son mujeres y 09 son varones, donde sus 

edades oscilaban entre los 10 años y 12 años. Para la recolección de datos se 

utilizó como instrumento el test D2: es un test de atención que consta de: 685 

estímulos, que están distribuidos en 14 líneas con 47 estímulos cada una de 

ellas. Arribaron a las siguientes conclusiones: El resultado arribado es que 

existe una relación directa positiva y buena entre nivel de atención sostenida 

y selectiva y el rendimiento escolar de los niños y niñas del V ciclo de la 

Institución Educativa Particular Parroquial San José de Acobamba – 

Huancavelica 2017. 

Espeza y Rivera (2017) realizo la investigación titulada: Impacto de la 

jornada escolar completa y la calidad de servicio educativo en la Institución 

Educativa de Huayllay Grande, Angaraes – Huancavelica. partió con el 

siguiente problema: ¿Qué relación existe entre el nivel de impacto de la 

jornada escolar completa y el nivel de calidad de servicio educativo en la 

Institución Educativa “Señor de Huayllay” del distrito de Huayllay Grande, 

Angaraes -Huancavelica, con el objetivo general: determinar la relación entre 

el nivel de impacto de la jornada escolar completa y el nivel de calidad de 

servicio educativo en esta institución. Los resultados muestran que el nivel 
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del impacto de la jornada escolar completa es regular en un 62% y el nivel de 

calidad de servicio educativo es de nivel regular en 48%; se concluyó que 

existe una relación muy baja del nivel del impacto de la jornada escolar 

completa y el nivel de calidad de servicio educativo. Palabras clave: Jornada 

escolar completa, servicio educativo. 

Silva y Matamoros (2017) realizo la investigación titulada: Clima 

organizacional y el desempeño académico de los docentes de los centros de 

educación básica alternativa Cebas del ámbito de la Ugel Surcubamba. de la 

provincia de Tayacaja, empleando para ello como método general, el método 

científico y como método específico, el método descriptivo; el instrumento 

empleado fue la encuesta. Finalmente, se presentaron como conclusiones que 

existe una relación significativa entre el clima organizacional y el desempeño 

académico de los docentes en los CEBAS; entre otros, que pueden servir en 

la mejora del clima organizacional y el desempeño docente. 

Cruz y Huaman (2017) realizo la investigación titulada Clima 

organizacional y desempeño laboral en el personal del programa nacional 

cuna más en la provincia de Huancavelica. el objetivo principal fue 

determinar la relación existente entre el clima organizacional y el desempeño 

laboral en el personal del Programa Nacional Cuna Más en la Provincia de 

Huancavelica. La intensidad de la relación hallada es de r=71% que tienen 

asociado una probabilidad p=0,0<0,05 por lo que dicha relación es positiva 

media. En el 53,1% de casos el clima organizacional es alto y en el 56,3% de 

casos el desempeño laboral. 

 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Teoría del clima organizacional de Likert 

Según Chiavenato (2002) mencionando la teoría de likert dice:  

Su teoría de clima organizacional menciona que el comportamiento de los 

subordinados es causado por el comportamiento administrativo y por las 

condiciones organizacionales que los mismos perciben, por sus esperanzas, 
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sus capacidades y sus valores. Por lo tanto, la reacción está determinada por 

la percepción (p.68). 

Señala que hay tres tipos de variables que determinan las características 

propias de una organización, las cuales influyen en la percepción individual 

del clima: variables causales, variables intermedias y variables finales. 

Las variables causales son las que están orientadas a indicar el sentido en 

el que una organización evoluciona y obtiene resultados. Dentro de estas 

variables se encuentran la estructura de la organización y su administración, 

reglas, decisiones, competencia y actitudes. Si las variables independientes se 

modifican, hacen que se modifiquen las otras variables. 

Las variables intermedias, reflejan el estado interno y la salud de una 

empresa y constituyen los procesos organizacionales de una empresa. Entre 

ellas están la motivación, la actitud, los objetivos, la eficacia de la 

comunicación y la toma de decisiones 

Clima en la actualidad 

Actualmente las investigaciones sobre el clima se relacionan demasiado al 

mismo avance cognitivo referente al mundo globalizado y cada vez la maquina 

va ocupando un lugar preferente en el desenvolvimiento de la misma, de modo 

que, estos estudios inciden más en relacionarse con los estudios de las facetas 

específicas que la componen, dejando atrás indicadores globales. 

Alcocer (2003, p. 187), propone: 

El clima organizacional sería una representación socialmente construida y 

compartida de aquellos aspectos del ambiente laboral que informan sobre 

los roles del comportamiento específicos que son recompensados y 

apoyados en organización, en lugar de los procedimientos formales y 

practicas aisladas. 

Así, los indicadores perceptuales más relevantes son: las políticas 

formales e informales y las prácticas y procedimientos organizacionales. Entre 

estas, se encuentra la cuestión del liderazgo.  

Según, Alcocer, (2003, p. 187), puntualiza: 

Este es uno de los aspectos, que, aunque ya fueron claramente ligados al 

clima organizacional desde sus comienzos, en la actualidad se ha retomado 
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como punto fundamental de estudio por su repercusión directa en el clima 

a través de un cambio en los dirigentes de la organización y con efectos 

relacionados con el compromiso de los subordinados, y más aún, con la 

cantidad y sobre todo calidad de su trabajo, a través de unas buenas 

relaciones interpersonales.  

Concepto de clima organizacional: 

Brunet, (2015, p. 25), afirma  

El concepto de clima organizacional fue introducido por primera vez al 

área de psicología organizacional. Este tema de importancia para aquellas 

organizaciones competitivas que buscan lograr una mayor productividad y 

mejora en el servicio ofrecido, es estudiado a partir de las estrategias 

internas y definido por varios autores, desde el aspecto psicológico, 

sociológico, administrativo hasta aplicarse en lo educativo. 

Por su parte Albañil, (2015, p. 25) conceptúa: 

Está referido al ambiente existente entre los miembros de la organización. 

Está estrechamente ligado al grado de motivación de los empleados e 

indica de manera específica las propiedades motivacionales del ambiente 

organizacional. Por consiguiente, es favorable cuando proporciona la 

satisfacción de las necesidades personales y la elevación moral de los 

miembros, y desfavorable cuando no se logra satisfacer esas necesidades. 

Clima organizacional como el ambiente propio de la organización, 

producido y percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que 

encuentra en su proceso de interacción social y en la estructura organizacional 

que se expresa por variables (objetivos, motivación, liderazgo, control, toma 

de decisiones, relaciones interpersonales y cooperación) que orientan su 

creencia, percepción, grado de participación como un elemento clave para 

medir la percepción de clima en la institución. 

Componentes o dimensiones del clima organizacional 

Muchos son los investigadores que han dedicado su tiempo e insistencia 

en los trabajos enfocados a la búsqueda de instrumentos de medición y como 

también a los estudios referidos a sus componentes o dimensiones. 
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Establecen como dimensiones principales las relaciones entre los docentes, 

el grado de compromiso o cohesión  del grupo, su actitud frente a la tarea 

docente, y la  confianza, respeto y consideración  hacia el director un 

instrumento de medida  de clima que estuviera  compuesto por once 

dimensiones: la autonomía del individuo, el conflicto y la cooperación, las 

relaciones sociales, la estructura, la remuneración , el rendimiento, la 

motivación, el estatus, la flexibilidad e innovación, la centralización  de la toma 

de decisiones y el apoyo. 

Para efectos de la presente investigación se considera las siguientes 

dimensiones como parámetros de medición, tomados en la escala de clima 

organizacional (EDCO), citado en la investigación realizada por Gerónimo 

(2014): relaciones interpersonales, estilo de dirección, sentido de pertenencia, 

retribución, disponibilidad de recursos, estabilidad, claridad y coherencia en la 

dirección, valores colectivos. 

Relaciones interpersonales  

Fernández y Tejada (2009), citado por Barrios, J. (2014, p. 36) indican que 

la base de las relaciones entre puestos está en las relaciones laborales y cuando 

una persona inicia la jornada laboral no deja fuera ninguno de los problemas, 

aspiraciones y frustraciones. Este aspecto, junto con la personalidad de cada 

individuo, puede verse trasladado en el seno de la organización a través de las 

relaciones interpersonales. Establecer un buen clima contribuirá de forma 

positiva a eliminar posibles roces y tensiones que se producen en todas las 

relaciones humanas, así como el poder, sirve para eliminar conflictos en la 

organización, las buenas relaciones contribuyen a evitar que dichos conflictos 

aparezcan.  

 Estilo de dirección  

Mientras consideran a la dirección como una función de la administración, 

que consiste en motivar a los subordinados, influyen en los individuos y los 

equipos mientras hacen su trabajo, eligen el mejor canal de comunicación o de 

cualquier otra manera se ocupan del comportamiento de los empleados. Así 

mismo, se puede comprender que varía el tipo de dirección. 

Sentido de pertenencia  
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Barrios, J. (2014, p. 37), recomienda que para evitar un alto grado de 

rotación de personal, es necesario aumentar el sentido de pertenencia; esto hace 

que sea importante analizar las necesidades que una persona espera sean 

cubiertas por el trabajo. En esta misma dirección Maslow, citado por Barrios, 

(2014, p. 37) elaboró una jerarquía de cinco necesidades humanas, colocando 

las primarias en la base y las menos prioritarias en la cima, acá se puede 

apreciar el sentido de pertenencia como punto intermedio. 

Retribución  

Barrios, J. (2014, p. 37), indica que la finalidad de la función remunerativa 

no es más que la determinación de la justa y satisfactoria gratificación, debida 

al trabajador, por la labor cumplida en el desempeño de las actividades, tareas 

y funciones, exigidas por el puesto o cargo que se le asignó y por las 

estipulaciones contractuales (formalmente establecidas). Determinar esa justa 

contraprestación no es fácil y deberá, por tanto, ajustarse a criterios objetivos, 

tanto por lo que se refiere a la valoración de los contenidos intrínsecos del 

puesto de trabajo como por la calidad del desempeño mismo, sin perder de vista 

el contexto socio-económico, político-legal y cultural en que se desenvuelve la 

empresa.  

Disponibilidad de recursos  

Barrios, J. (2014, p. 37), menciona que en “el análisis interno de la empresa 

se detectan las propias debilidades y fortalezas”. Para ello, es necesario 

identificar los recursos y capacidades para saber en dónde se encuentran las 

ventajas competitivas de la empresa con el resto de los competidores. Los 

recursos son aquellos procesos productivos o factores disponibles de la 

empresa, que son de la propiedad o recaen bajo el control de la misma. Se pueda 

distinguir distintos tipos de recursos: tangibles, intangibles y humanos.  

De allí que la capacidad de una institución se entiende como la habilidad 

de los recursos para desarrollar una determinada tarea, esto es, una 

combinación dinámica de recursos y conductas que permiten obtener una 

adecuada coordinación de estos y, con ello, la realización eficaz de una 

determinada actividad. Fernández (2008), citado por Barrios. (2014, p. 37) 

manifiesta “que existe un conjunto de características ambientales de tipo físico 
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que, aunque acompañan al individuo en todo momento, adquieren una nueva 

dimensión en el ambiente de trabajo”. Tomando en cuenta esto, Méndez 

(2009), citado por Barrios. (2014, p. 37), expone que “para que la actividad 

laboral se pueda llevar a cabo de la manera correcta es necesario que la visión 

e iluminación se complementen”.  

Calidad de servicio 

La calidad en la prestación de los servicios de educación de una institución 

educativa, no solo por la aspiración a la mejora de las capacidades 

institucionales, sino sobre todo porque en el eje de todos los procesos se 

encuentra el aprendizaje de los estudiantes. 

Carrión (2018) sostiene que “la calidad del servicio educativo se puede 

gestionar a base de la filosofía de calidad total cuyos principios fundamentales son: 

organización basada en el cliente, liderazgo, enfoque de procesos, involucramiento 

de la gente, mejoramiento continuo del servicio educativo” (p.89). 

La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal que 

labora en la institución educativa. El servicio es, en esencia, el deseo y 

convicción de ayudar a otra persona en la solución de un problema o en la 

satisfacción de una necesidad. El personal en todos los niveles y áreas debe ser 

consciente de que el éxito de las relaciones entre la institución y cada uno de 

las personas depende de las actitudes y conductas que observen en la atención 

de las demandas de las personas que son o representan al padre de familia y al 

estudiante. 

¿Qué es la atención? La atención es la acción de servir de forma especial 

a otra persona. También la atención es un proceso psicológico sencillo, en el 

que nuestros sentidos se enfocan en una sola cosa, selectivamente. Es decir, que 

cuando el jefe habla, todos escuchan. Tú eliges prestarle atención al jefe. Un 

perro siempre le prestará atención a su hueso. Un león a su próxima presa. La 

atención es determinante para vivir en plenitud contigo y con tu entorno. La 

atención es una virtud que abre paso a la concentración. 

Calidad de atención. Se plantea según la Ley General de Educación N° 

28044 (2012) la calidad de la educación es el nivel óptimo de formación que 

deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del desarrollo humano, 
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ejercer su ciudadanía y continuar aprendiendo durante toda la vida. Los factores 

que interactúan para el logro de dicha calidad son: 

a) Lineamientos generales del proceso educativo en concordancia con los 

principios y fines de la educación peruana establecidos en la presente ley. 

b) Currículos básicos, comunes a todo el país, articulados entre los diferentes 

niveles y modalidades educativas que deben ser diversificados en las 

instancias regionales y locales y en los centros educativos, para atender a 

las particularidades de cada ámbito. 

c) Inversión mínima por alumno que comprenda la atención de salud, 

alimentación y provisión de materiales educativos. 

d) Formación inicial y permanente que garantiza idoneidad de los docentes y 

autoridades educativas. 

e) Carrera pública docente y administrativa en todos los niveles del sistema 

educativo, que incentive el desarrollo profesional y el buen desempeño 

laboral. 

f) Infraestructura, equipamiento, servicios y materiales educativos adecuados 

a las exigencias técnico-pedagógicas de cada lugar y a las que plantea el 

mundo contemporáneo. 

g) Investigación e innovación educativas. 

h) Organización institucional y relaciones humanas armoniosas que favorecen 

el proceso educativo 

 

2.3. Formulación de hipótesis 

Hipótesis general 

Existe relación directa entre clima organizacional y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Hipótesis específica 

Existe relación directa entre estructura organizacional y calidad de servicio de 

los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Existe relación directa entre responsabilidad y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 
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Existe relación directa entre recompensa y calidad de servicio de los docentes 

en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Existe relación directa entre calor y apoyo y calidad de servicio de los docentes 

en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

 

2.4. Definición de términos.  

Clima organizacional 

Es el ambiente generado basado en el ambiente de emociones de los miembros 

de un grupo u organización, el cual está relacionado con la motivación de los 

empleados. Se refiere tanto a la parte física como emocional y mental (Senlle & 

Gutiérrez, 2005). 

 Estructura Organizacional  

Barrios (2014, p. 36) es la organización basada en su organigrama funcional y 

nominal de toda institución  

Responsabilidad 

Barrios  (2014, p. 38) Es el cumplimiento de las funciones que asumen cada 

sector de la organización en función al logro de objetivos institucionales  

Recompensa 

Barrios. (2014, p. 39) Está referido a la acción institucional que realiza como 

respuesta a la labor que realiza esta puede ser remunerativa, social y mejora 

laboral. 

Calidad de servicio educativo 

Carrión (2018) la calidad del servicio educativo se puede gestionar a base de la 

filosofía de calidad total cuyos principios fundamentales son: organización 

basada en el cliente, liderazgo, enfoque de procesos. 

Comunicación 

Carrión (2018 p.56) Es el proceso de estar permanentemente informado sobre 

los servicios que se brinda a los usuarios, para poder encontrar respuestas 

adecuadas y fiables, con el propósito de mejorar el servicio.  

Atención oportuna 
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Carrión (2018 p.61) Es el proceso donde se establece los criterios de la atención 

en cuanto a efectividad y eficacia, en este sentido se garantiza una buena 

atención al usuario  

 

2.5. Identificación de variables.  

Variable 1. Clima organizacional 

Dimensiones:  

Estructura Organizacional  

Responsabilidad 

Recompensa 

Calor y apoyos 

Variable. calidad de servicio 

Dimensiones 

Comunicación 

Atención oportuna 
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2.6. Operacionalización de variables.  

Variable  Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones  Indicador Ítems Escala de 

medición  

Clima 

organizacional 

Sandoval (2004) 

“Es el ambiente 

de trabajo 

percibido por los 

miembros de la 

organización y 

que incluye 

estructura, 

responsabilidad 

recompensas, 

todo ello ejerce 

influencia directa 

en el 

comportamiento 

y desempeño de 

los individuos.” 

(p.84) 

Se observará a 

través del 

instrumento de 

investigación en 

donde cada una 

de las 

dimensiones 

serán analizadas 

estadísticamente  

Estructura 

Organizacional  

 

 

Muestra estar de 

acuerdo con la 

estructura 

organizacional  

En la institución, las actividades 

educativas están claramente definidas. 
Ordinal 

En la institución, las jerarquías de 

responsabilidades están bien 

estructuradas. 
En la institución, las funciones de los 

directivos y docentes están definidas. 
En la institución, los procesos 

administrativos son claros. 
En la institución, se brinda las 

facilidades y condiciones necesarias 

para desarrollar tu trabajo. 
En la institución, se tienen políticas de 

trabajo bien establecidas. 
En la institución,v se acuerda en forma 

conjunta las acciones a realizar. 

Responsabilida

d 

 

 

 

 

Muestra 

responsabilidad 

 

Verificas tus informes antes de 

presentar a la institución. 
A los directivos le satisface tu trabajo. 

Las actividades académicas se cumplen 

tal como se ha establecido 
Asumes con responsabilidad   tu 

trabajo. 
Eres proactivo en la institución 

educativa. 
Aplicas criterios para resolver 

problemas. 
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Cuando cometes un error siempre te 

excusas. 

Recompensa 

 

 

 

Expresa haber 

recibido 

recompensas 

 

En la institución, existen políticas de 

estímulos. 
Tus iniciativas tienen recompensa. 

En la institución, te recompensan por tu 

buen desempeño. 
En la institución, cuando cometen un 

error lo sancionan. 
Los padres de familia y estudiantes 

reconocen tu labor como docente 

Calor y apoyo  

Expresa calor y 

apoyo en la 

institución  

Tienes buenas relaciones con tus 

compañeros de trabajo. 
Propicias compañerismo en la 

institución educativa. 
Concuerdas con tus compañeros, 

trabajar en equipo. 
Tu iniciativa tiene aceptación en la 

organización 
Recibes apoyo de la dirección cuando 

emprendes una actividad 

 

 

Variable  Definición conceptual Definición 

operacional 

Dimensiones  Indicador  Escala de 

medición 

Calidad de 

servicio  

Carrión (2018) la 

calidad del servicio 

educativo se puede 

Se realizará 

la 

observación 

Comunicación 

 

 

Se muestra 

comunicativo 

con los padres 

La institución,l tiene los medios públicos 

donde pone comunicados 
Ordinal 

Las comunicaciones se realizan con 

tiempo 
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gestionar a base de la 

filosofía de calidad 

total cuyos principios 

fundamentales son: 

organización basada en 

el cliente, liderazgo, 

enfoque de procesos, 

involucramiento de la 

gente, mejoramiento 

continuo del servicio 

educativo. 

de la variable 

a través de la 

encuesta en 

función a sus 

dimensiones  

 

 

 

de familia y 

los docentes 

 

Las comunicaciones son fluidas a nivel 

de docentes a los padres de familia 
Las comunicaciones se realizan 

periódicamente 
Las actividades de la institución 

comunican a los estudiantes  
Los resultados académicos de los 

estudiantes se comunican a los padres de 

familia 
Después de una actividad se comunica 

los logros y dificultades  

Cumplimiento 

de acciones 

 

 

La atención a 

los padres de 

familia es 

oportuna  

 

Se realizan las actividades académicas de 

acuerdo a lo planificado 
Consultan a los padres de familia para 

realizar alguna actividad 
Las jornadas de la institución se realiza 

con transparencia 
Las actividades de la institución son 

solventadas por la institución 
La institución respeta las opiniones de los 

docentes 

Satisfacción  

 

Los usuarios 

se sienten 

satisfechos 

por la 

atención  

Los padres están satisfechos con el 

trabajo de la dirección 
Los padres están satisfechos con el 

trabajo de los docentes 
Los docentes se sienten satisfechos con el 

cumplimiento de las acciones 
Consideras que los estudiantes se sienten 

contentos con lo que aprendes  
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CAPÍTULO III 

3 METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Tipo de la investigación. 

La investigación pertenece al tipo de investigación básica, porque se 

pretende correlacionar dos variables en una sola muestra, este estudio será de 

forma teórica en sus respectivas dimensiones. Así lo manifiesta Hernández, 

Fernández y Baptista (2010) afirman que las investigaciones básicas “son 

estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los que 

solo se observan los fenómenos en su ambiente natural para analizarlos” (p.152). 

 

3.2. Nivel de investigación.  

El nivel de investigación es descriptivo correlacional, por lo que se tiene 

dos variables y una sola muestra, este estudio se realiza sin manipular las 

variables, así lo manifiesta Carrasco (2006), La investigación descriptiva se 

refiere sobre las características, cualidades internas y externas, propiedades y 

rasgos esenciales de los hechos y fenómenos de la realidad en un momento o 

tiempo histórico y determinado 

 

3.3. Método de investigación.  

El método de investigación es método general es el método científico 

donde se aplica los procedimientos observación, formulación del problema, 

formulación de hipótesis, contrastación y conclusiones. Así lo manifiesta Arias 

(2018) “El método científico se define como conglomerado de tácticas y 
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procedimientos que se emplean para lograr el objetivo de investigación” y 

como método especifico es descriptivo por tener que caracterizar las variables 

y sus dimensiones 

 

3.4. Diseño de investigación.  

El diseño de investigación será en correlacional transversal, “Es diseño 

correlacional de corte transversal, ya que la recolección de datos se realizará en 

un mismo momento para que posteriormente se demuestre el grado de relación 

que existe entre las variables considerados”. (Sánchez y Reyes, 2017). 

 

 

 

 

 

 

Donde: 

M: es la muestra 

Ox.: Variable clima organizacional 

O y: Variable calidad de servicio 

r: coeficiente de correlación 

 

3.5. Población, muestra y muestreo.  

La población es el conjunto mayor de sujetos de la investigación en el ámbito 

organizacional donde se desarrolla la investigación; por ello, se define como 

población “el conjunto total de sujetos que concuerden con las mismas 

características para la investigación” (Hernández, 2010 p. 174). por lo tanto, la 

población será los 30 docentes de la institución educativa. 

La muestra será la misma cantidad de sujetos señalados en la población por lo 

tanto se considera como muestra censal. De la misma manera. el muestreo es 

no probabilístico intencional. 
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3.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos.  

Técnica. Será la encuesta ya que es un instrumento que permite recoger la 

percepción de los docentes que tienen sobre cada una de las variables en 

estudio. Se entiende por encuesta como una técnica estandarizada de 

investigación mediante los cuales se recoge y analiza los datos de la muestra 

seleccionada. (Carrasco, 2006. p. 89) 

Instrumento. Se considera como instrumento de investigación el 

cuestionario de encuesta, en donde cada una de los instrumentos se distribuirá 

en función a las dimensiones respectivas y éstas en función a las opciones de 

respuestas que estarán ubicada en la escala de medición ordinal.  

El instrumento clima organizacional de Litwin consta de 24 ítems distribuidas 

en 4 dimensiones:  

Estructura organizacional (7 ítems)  

Responsabilidad (7 ítems) 

Recompensa (5 ítems) 

Calor y apoyo (5 ítems) 

El instrumento calidad de servicio consta de 16 ítems  

Comunicación (7 ítems) 

Cumplimiento de acciones (5 ítems) 

Satisfacción (4 ítems) 

Por lo tanto, los instrumentos serán: El cuestionario de encuesta de clima 

organizacional y cuestionario de calidad de servicio. Estos instrumentos serán 

sometidos la validez de expertos y la confiabilidad con el alfa de Cronbach. 

 

3.7. Técnicas de procesamiento y análisis de datos.  

El proceso de recolección de datos se llevará a cabo de manera virtual 

debido a la coyuntura actual, por tanto, se utilizará la herramienta digital como 

el formulario de Google, cuyos instrumentos serán enviados vías WhatsApp y 

correos electrónicos de cada docente. 

Los datos recabados serán procesados mediante la hoja de cálculo Excel 

2016 y las estadísticas serán regidas por la utilización del programa informático 
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SPSS., versión 26, se utilizará el estadístico de Rho de Spearman para conocer 

el grado de relación entre las variables consideradas en las hipótesis. 

 

3.8. Descripción de la prueba de hipótesis 

Para la prueba de hipótesis se realizará los siguientes procedimientos: 

 Planteamiento de las hipótesis estadísticas 

 Identificación del estadístico de prueba 

 Precisión del nivel de significancia al 0,05 

 Los criterios de decisión para la prueba de hipótesis 

 La decisión estadística 

 Conclusión estadística 
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CAPÍTULO IV 

PRESENTACIÓN DE RESULTADOS  

A continuación, se menciona los resultados descriptivos del variable clima 

organizacional y calidad de servicio con sus respectivas dimensiones 

 

4.1. Presentación e interpretación de datos 

Nivel 
Frecuencia Porcentaje 

 Desfavorable 1 3,3 

Regular 7 23,3 

Favorable 22 73,3 

Total 30 100,0 

Tabla 1 . Resultado de la variable clima organizacional de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 
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Figura 1 Resultado de la variable clima organizacional de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

En la tabla y el gráfico, se observa que son 1 docente que representa el 3,3% de 

la muestra manifiesta desfavorable el clima organizacional, son 7 docentes que 

representa el 23,3% consideran regular y son 22 docentes que representa el 

73,4% de la muestra consideran favorable el clima organizacional; por lo tanto, 

casi la mayoría de los docentes de la muestra consideran que el clima 

organizacional es favorable, porque hay mejor comunicación, organización y 

sobre todo compromiso en cumplir las actividades por los docentes. 

 

Nivel 
Frecuencia Porcentaje 

 Desfavorable 1 3,3 

Regular 9 30,0 

Favorable 20 66,7 

Total 30 100,0 
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Tabla 2  Resultado de la dimensión estructura organizacional de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021

 

Figura 2 Resultado de la dimensión estructura organizacional de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021 

En la tabla y el gráfico, se observa que son 1 docente que representa el 3,3% de 

la muestra manifiesta desfavorable la estructura organizacional, son 9 docentes 

que representa el 30% consideran regular y son 20 docentes que representa el 

66,7% de la muestra consideran favorable la estructura organizacional; Por lo 

tanto, la mayoría de los docentes de la muestra consideran favorable para la 

institución la estructura organizativa, donde la dirección u los miembros de los 

respectivos responsables asumen en el cumplimiento de sus funciones.  
 

Nivel 
Frecuencia Porcentaje 

 Desfavorable 3 10,0 

Regular 8 26,7 

Favorable 19 63,3 

Total 30  

Tabla 3 . Resultado de la dimensión responsabilidad de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 
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Figura 3 Resultado de la dimensión responsabilidad de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

En la tabla y el gráfico, se observa que son 3 docente que representa el 10% de 

la muestra manifiesta desfavorable la responsabilidad, son 8 docentes que 

representa el 26,7% consideran regular y son 19 docentes que representa el 

63,3% de la muestra consideran favorable la responsabilidad de los docentes. 

Por lo tanto, la mayoría de los docentes consideran favorable el trabajo 

responsable de los directivos y los docentes para el cumplimiento de los 

objetivos institucionales. 

 

Nivel  
Frecuencia Porcentaje 

 Desfavorable 4 13,3 

Regular 15 50,0 

Favorable 11 36,7 

Total 30 100,0 

 

Tabla 4 . Resultado de la dimensión recompensa de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021 
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Figura 4 Resultado de la dimensión recompensa de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021 

En la tabla y el gráfico, se observa que son 4 docente que representa el 13,3% 

de la muestra manifiesta desfavorable la recompensa, son 15 docentes que 

representa el 50% consideran regular y son 11 docentes que representa el 36,7% 

de la muestra consideran favorable la recompensa, de esta manera la mitad de 

la cantidad de los docentes de la muestra consideran regular las recompensas 

en la institución por lo que se requiere que los directivos impulsen políticas de 

motivación y recompensas al trabajo que realizan. 
 

Nivel 
Frecuencia Porcentaje 

 Desfavorable 3 10,0 

Regular 12 40,0 

Favorable 15 50,0 

Total 30 100,0 

Tabla 5 . Resultado de la dimensión calor y apoyo de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021 
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Figura 5 Resultado de la dimensión calor y apoyo de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021 

En la tabla y el gráfico, se observa que son 3 docente que representa el 10% de 

la muestra manifiesta desfavorable el calor y apoyo, son 12 docentes que 

representa el 40% consideran regular y son 15 docentes que representa el 50% 

de la muestra consideran favorable el calor y apoyo, por lo que la mitad de la 

cantidad de docentes de la muestra consideran favorable el calor y apoyo que 

reciben de los directivos de la institución, asi que se sugiere tener en cuenta este 

aspecto. 
 

Nivel 
Frecuencia Porcentaje 

 Deficiente 2 6,7 

Regular 6 20,0 

Bueno 22 73,3 

Total 30 100,0 

Tabla 6 . Resultado de la variable calidad de servicio de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021 
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Figura 6 Resultado de la variable calidad de servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021 

En la tabla y el gráfico se observa que son 2 docentes que representa el 6,7% 

de la muestra manifiesta que la calidad de servicio es deficiente, son 6 docentes 

que representa el 20% consideran regular y son 22 docentes que representa el 

73,3% de la muestra consideran bueno la calidad de servicio. por lo que la 

mayoría de los docentes consideran buena la calidad de servicio en la 

institución, lo que refleja el trabajo adecuado de los directivos y los docentes 

en favor de los estudiantes. 

 

4.2. Proceso de prueba de hipótesis 

Para la demostración de hipótesis se considera como datos generales lo 

siguiente aspectos: 

Tabla de los índices de correlación 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2010). Se considera la tabla de 

nivel de correlación (p. 312). 
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0.90   -   0.99 Correlación muy fuerte 

0.75   -   0.89 Correlación considerable 

0.50   -   0.74 Correlación media o moderada  

0.25   -   0.49 Correlación débil o baja  

0.10 - 0.24 Correlación muy débil 

Tabla 7. Nivel de correlación 

Nivel de significancia.  

Se considera el 0,05, o al 95% de confiabilidad  

Criterios de decisión 

 Si p valor es menor que 0,05 entonces se acepta la hipótesis alterna y se 

rechaza la hipótesis nula 

 Si p valor es mayor que 0,05 entonces se rechaza la hipótesis alterna y se 

acepta la hipótesis nula 

Tabla 8. Correlación clima organizacional y calidad de servicio 

Hipótesis general 

Hipótesis nula- Ho 

No existe relación directa entre clima organizacional y calidad de 

servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021. 

 

Clima 
organizacio

nal 
Calidad de 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Clima 
organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,543** 

Sig. (bilateral) . ,002 

N 30 30 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,543** 1,000 

Sig. (bilateral) ,002 . 

N 30 30 
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Hipótesis alterna- Ha 

Si existe relación directa entre clima organizacional y calidad de 

servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021. 

 

Ubicando el resultado de rho de spearman rs= 0,543 se encuentra en la 

correlación moderada por lo tanto se tiene que existe correlación media o 

moderada entre clima organizacional y calidad de servicio de los docentes en 

la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

 Identificación de p valor 

p = 0,002 

 Decisión estadística. 

Siendo p = 0,002 menor que 0,05 entonces se acepta la hipótesis alterna 

y se rechaza la hipótesis nula. 

 Conclusión estadística 

Se concluye que existe relación correlación media o moderada entre 

clima organizacional y calidad de servicio de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

 

Hipótesis específica 1 

Hipótesis nula. Ho 

No existe relación directa entre estructura organizacional y calidad de 

servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de La Cruz – 

Huancavelica 2021. 

Hipótesis alterna. Ha 
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Si existe relación directa entre estructura organizacional y calidad de 

servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021 

 

Tabla 9 Correlación estructura organizacional y calidad de servicio 

 

Estructura 
organizaci

onal 
Calidad de 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Estructura 
organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,527** 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 30 30 

Calidad de servicio Coeficiente de 
correlación 

,527** 1,000 

Sig. (bilateral) ,003 . 

N 30 30 

 

Ubicando el resultado de rho de spearman rs= 0,527 se encuentra en la 

correlación moderada por lo tanto si existe relación correlación media o moderada 

entre estructura organizacional y calidad de servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021 

 Identificación de p valor 

p = 0,003 

 Decisión estadística. 

Siendo p = 0,003 menor que 0,05 entonces se acepta la hipótesis alterna y 

se rechaza la hipótesis nula. 

 Conclusión estadística 

Se concluye que existe relación correlación media o moderada entre 

estructura organizacional y calidad de servicio de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Hipótesis específica 2 

Hipótesis nula. Ho 
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No existe relación directa entre responsabilidad y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Hipótesis alterna. Ha 

Si existe relación directa entre responsabilidad y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Tabla 10 Correlación responsabilidad y calidad de servicio 

 
Responsabi

lidad 
Calidad de 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Responsabilida
d 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,483** 

Sig. (bilateral) . ,007 

N 30 30 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,483** 1,000 

Sig. (bilateral) ,007 . 

N 30 30 

 

Ubicando el resultado de rho de spearman rs= 0,483 se encuentra en la 

correlación baja, por lo tanto, si´ existe relación correlación media o moderada 

entre responsabilidad y calidad de servicio de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de La Cruz – Huancavelica 2021 

 Identificación de p valor 

p = 0,007 

 Decisión estadística. 

Siendo p = 0,007 menor que 0,05 entonces se acepta la hipótesis alterna y 

se rechaza la hipótesis nula. 

 Conclusión estadística 

Se concluye que existe relación correlación media o moderada entre 

responsabilidad y calidad de servicio de los docentes en la Institución Educativa 

Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 
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Hipótesis específica 3 

Hipótesis nula. Ho 

No existe relación directa entre recompensa y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Hipótesis alterna. Ha 

Si existe relación directa entre recompensa y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Tabla 11 Correlación recompensa y calidad de servicio 

 
Recompen

sa 
Calidad de 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Recompensa Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,355* 

Sig. (bilateral) . ,045 

N 30 30 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,355* 1,000 

Sig. (bilateral) ,045 . 

N 30 30 

 

Ubicando el resultado de rho de spearman rs= 0,355 se encuentra en la 

correlación baja; por lo tanto, si existe correlación baja entre recompensa y Calidad 

de servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021 

 Identificación de p valor 

p = 0,045 

 Decisión estadística. 

Siendo p = 0,045 menor que 0,05 entonces se acepta la hipótesis alterna y 

se rechaza la hipótesis nula. 

 Conclusión estadística 
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Se concluye que existe correlación baja entre recompensa y calidad de 

servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021. 

Hipótesis específica 4 

Hipótesis nula. Ho 

No existe relación directa entre calor y apoyo y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Hipótesis alterna. Ha 

Si existe relación directa entre calor y apoyo y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

Tabla 12  Correlación calor y apoyo y calidad de servicio 

 
Calor y 
apoyo 

Calidad de 
servicio 

Rho de 
Spearman 

Calor y apoyo Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,452* 

Sig. (bilateral) . ,012 

N 30 30 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,452* 1,000 

Sig. (bilateral) ,012 . 

N 30 30 

 

Ubicando el resultado de rho de spearman rs= 0,452 se encuentra en la 

correlación baja; por lo tanto, si existe correlación baja entre calor y apoyo y 

calidad de servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz 

– Huancavelica 2021 

 Identificación de p valor 

p = 0,012 

 Decisión estadística. 

Siendo p = 0,012 menor que 0,05 entonces se acepta la hipótesis alterna 

y se rechaza la hipótesis nula. 
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 Conclusión estadística 

Se concluye que existe correlación media o moderada entre calor y 

apoyo y calidad de servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa 

de la Cruz – Huancavelica 2021.  

 

4.3. Discusión de resultados 

Al inicio de la investigación se formuló el objetivo general Determinar la 

relación que existe entre Clima organizacional y Calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. Se 

observa que el 3,2% de la muestra manifiesta desfavorable el clima 

organizacional, el 23,3% consideran regular y el 73,4% de la muestra 

consideran favorable el clima organizacional; por lo tanto, casi la mayoría de 

los docentes de la muestra consideran que el clima organizacional es favorable, 

porque hay mejor comunicación, organización y sobre todo compromiso en 

cumplir las actividades por los docentes  

Mientras en la variable calidad de servicio se observa que el 6,7% de la 

muestra manifiesta que la calidad de servicio es deficiente, el 20% consideran 

regular y el 73,3% de la muestra consideran bueno la calidad de servicio, por 

lo que la mayoría de los docentes consideran buena la calidad de servicio en la 

institución, lo que refleja el trabajo adecuado de los directivos y los docentes 

en favor de los estudiantes. 

Aplicando rho de spearman rs= 0,543 se ubica en la correlación 

moderada además, siendo p = 0,002 menor que 0,05 entonces se acepta la 

hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. Se concluye que existe relación 

directa moderada entre clima organizacional y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

A similar resultado llega la investigación realizada por Martinez (2017) 

En su tesis doctoral sobre “Relación entre la calidad de servicio y clima 

organizacional en el contexto educativo donde en el resultado estadístico en la 

que arriban es que existe una relación alta 0,789 de rho de spearman entre 
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relación entre la calidad de servicio y clima organizacional en el contexto 

educativo. 

Por lo tanto, la relación directa entre clima organizacional y calidad de 

atención esta evidenciado tal como afirma Alcocer (2003, p. 187), el clima 

organizacional sería una representación socialmente construida y compartida 

de aquellos aspectos del ambiente laboral que informan sobre los roles del 

comportamiento específicos que son recompensados y apoyados en cualquier 

organización, en lugar de los procedimientos formales y practicas aisladas.  

Al inicio de la investigación, se formuló el objetivo general Determinar la 

relación que existe entre clima organizacional y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de La Cruz – Huancavelica 2021. 

Hay muy pocos docentes que manifiesta desfavorable el clima organizacional, 

mientras son más de la mitad de la cantidad de docentes que consideran 

favorable el clima organizacional; por lo tanto, casi la mayoría de los docentes 

de la muestra consideran que el clima organizacional es favorable, porque hay 

mejor comunicación, organización y sobre todo compromiso en cumplir las 

actividades por los docentes  

 

Mientras en la variable calidad se observa que son muy pocos docentes 

de la muestra manifiesta que la calidad de servicio es deficiente, mientras más 

de la mitad de la cantidad de docentes de la muestra consideran bueno la calidad 

de servicio. por lo que la mayoría de los docentes consideran buena la calidad 

de servicio en la institución, lo que refleja el trabajo adecuado de los directivos 

y los docentes en favor de los estudiantes. 

Aplicando rho de spearman rs= 0,543 se ubica en la correlación 

moderada, además, siendo p = 0,002 menor que 0,05 entonces se acepta la 

hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. Se concluye que existe relación 

directa moderada entre clima organizacional y calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 
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A similar resultado llega la investigación realizada por Martinez (2017) 

En su tesis doctoral sobre “Relación entre la calidad de servicio y clima 

organizacional en el contexto educativo donde en el resultado estadístico en la 

que arriban es que existe una relación alta 0,789 de rho de spearman entre 

relación entre la calidad de servicio y clima organizacional en el contexto 

educativo 

Por lo tanto, la relación directa entre clima organizacional y calidad de 

atención esta evidenciado tal como afirma Alcocer (2003, p. 187), el clima 

organizacional sería una representación socialmente construida y compartida 

de aquellos aspectos del ambiente laboral que informan sobre los roles del 

comportamiento específicos que son recompensados y apoyados en cualquier 

organización, en lugar de los procedimientos formales y practicas aisladas.  

En cuanto al objetivo específico 1. Determinar la relación que existe 

entre estructura organizacional y calidad de servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021;  se observa que 

son muy pocos docentes de la muestra manifiesta desfavorable la estructura 

organizacional, mientras más de la mitad de la cantidad de docentes de la 

muestra consideran favorable la estructura organizacional, Por lo tanto, la 

mayoría de los docentes de la muestra consideran favorable para la institución 

la estructura organizativa, donde la dirección u los miembros de los respectivos 

responsables asumen en el cumplimiento de sus funciones.  

Aplicando rho de spearman rs= 0,527 se ubica en la correlación 

moderada por. Además, siendo p = 0,003 menor que 0,05 entonces se acepta la 

hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. Se concluye que existe relación 

directa moderada entre estructura organizacional y Calidad de servicio de los 

docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

A similar resultado llega la investigación realizada por Medina (2017). 

Detalla en la investigación Incidencia del clima organizacional y labor docente 

del Centro Educativo Particular Santo Domingo de Guzmán, “en donde su 
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conclusión expresa la forma de la estructura orgánica de la institución es la que 

garantiza una buena ejecución institucional. 

Respecto al objetivo específico 2. Determinar la relación que existe 

entre responsabilidad y calidad de servicio de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021; son muy pocos docentes de 

la muestra manifiesta desfavorable la responsabilidad, mientras más de la mitad 

de la cantidad de docentes de la muestra consideran favorable la 

responsabilidad de los docentes. Por lo tanto, la mayoría de los docentes 

consideran favorable el trabajo responsable de los directivos y los docentes para 

el cumplimiento de los objetivos institucionales 

Aplicando rho de spearman rs= 0,483 se ubica en la correlación baja. 

Además, siendo p = 0,007 menor que 0,05 entonces se acepta la hipótesis 

alterna y se rechaza la hipótesis nula. Se concluye que existe relación directa 

moderada entre responsabilidad y calidad de servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa Cruz – Huancavelica 2021. 

A similar resultado llega la investigación realizada por García (2017) en 

su tesis titulada El clima organizacional y su relación con el desempeño 

docente en las Instituciones Educativas del distrito de Cajay, llego a las 

siguientes conclusiones: existe correlación moderada y muy significativa entre 

el clima organizacional y el desempeño docente en las instituciones educativas 

del distrito de Cajay. Los docentes encuestados consideraron que ambas 

variables son de nivel alto se deduce que la existencia de un buen clima 

organizacional favorecerá un buen desempeño docente. Por lo tanto, un buen 

clima organizacional generará mayor compromiso y responsabilidad de los 

docentes y lograr los objetivos institucionales. 

En cuanto al objetivo específico 3. Determinar la relación que existe entre 

recompensa y calidad de servicio de los docentes en la Institución Educativa 

Teresa de La Cruz – Huancavelica 2021,  son muy pocos docentes de la muestra 

que manifiestan desfavorable la recompensa, mientras son la mitad de la 

cantidad de docentes consideran regularmente favorable la recompensa, Por lo 
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que la mitad de la cantidad de los docentes de la muestra consideran regular las 

recompensas en la institución; por consiguiente se requiere que los directivos 

impulsen políticas de motivación y recompensa al trabajo que realizan 
 

Aplicando rho de spearman rs= 0,355 se ubica en la correlación 

moderada por lo tanto si existe relación directa moderada entre recompensa y 

calidad de servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz 

– Huancavelica 2021. siendo p = 0,045 menor que 0,05 entonces se acepta la 

hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. Se concluye que existe relación 

directa baja entre recompensa y calidad de servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

A similar resultado llega la investigación realizada por Cuadrado, 

(2018) realizó un estudio titulado: “El clima organizacional y la calidad de 

atención del nivel educativo inicial en la red Nº 03 del distrito de Miraflores-

UGEL 07- Lima Perú”, utilizando el tipo de investigación descriptiva para ello 

utilizó una muestra representativa de docentes de la UGEL en estudio, con los 

que utilizó la encuesta como instrumento de recolección de datos, de las 

conclusiones a las que llegó, existe una estrecha relación entre el clima 

organizacional en el nivel Inicial con un rho de spearman de 0.786 y nivel de 

significancia de 0,05. 

Respecto al objetivo específico 4. Determinar la relación que existe 

entre calor y apoyo y Calidad de servicio de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021, el 10% de la muestra 

manifiesta desfavorable, el 40% consideran regular y son el 50% de la muestra 

consideran favorable el calor y apoyo, Por lo que la mitad de la cantidad de 

docentes de la muestra consideran favorable el calor y apoyo que reciben de los 

directivos de la institución, por ende, se sugiere tener en cuenta este aspecto 

Aplicando rho de spearman rs= 0,452 se ubica en la correlación baja. 

Además, siendo p = 0,012 menor que 0,05 entonces se acepta la hipótesis 

alterna y se rechaza la hipótesis nula. Se concluye que existe relación directa 
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baja entre calor y apoyo y calidad de servicio de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021. 

A similar resultado llega la investigación realizada por Cruz y Huaman 

(2017) realiza la investigación titulada “Clima organizacional y desempeño 

laboral en el personal del programa nacional cuna más en la provincia de 

Huancavelica” La conclusión orienta a que la relación hallada es de r= 0,071 

que tienen asociado una probabilidad p=0,0<0,05 por lo que dicha relación es 

positiva media. Esto implica que el clima organizacional adecuado es un 

espacio de trabajo coordinado por parte de los docentes. 
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Conclusiones 

 

1. Se determinó que existe una correlación moderada entre clima organizacional 

y calidad de servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021. Luego de aplicar los instrumentos de investigación 

se tiene que la mayoría de los docentes consideran favorable el clima 

organizacional y bueno la calidad de servicio. 

2. Se determinó que existe correlación moderada entre estructura organizacional 

y calidad de servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021. Luego de aplicar los instrumentos de investigación 

se tiene que la mayoría de los docentes consideran favorable la estructura 

organizacional y la calidad de servicio 

3. Se determinó que existe correlación baja entre responsabilidad y calidad de 

servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021. Luego de aplicar los instrumentos de investigación se tiene 

que muy pocos docentes consideran favorable la responsabilidad y la calidad 

de servicio. 

4. Se determinó que existe relación directa baja entre recompensa y Calidad de 

servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021. Luego de aplicar los instrumentos de investigación se tiene 

pocos docentes consideran buena la recompensa y la calidad de servicio 

5. Se determinó que existe correlación directa y baja entre el calor y apoyo y 

Calidad de servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021. Luego de aplicar los instrumentos de investigación 

se tiene que más de la mitad de la cantidad de docentes consideran regular el 

calor y apoyo con la calidad de servicio. 

.  
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Recomendaciones 

 

1. La universidad debe de publicar los resultados de la presente investigación para 

poder compartir con la comunidad científica que requiere información de 

investigaciones correlaciónales  

2. Los directivos de la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica deben 

de desarrollar talleres de fortalecimiento del clima organizacional para los 

docentes y fortalecerla más en valor de la formación de los estudiantes 

3. Los directivos de la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica deben 

de desarrollar talleres de fortalecimiento donde se establece la calidad de servicio 

de los docentes en favor de los integrantes de la institución. 

4. Los docentes de la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica deben 

de desarrollar actividades de interaprendizaje respecto a la responsabilidad de los 

docentes y contribuir con el clima organizacional y la calidad de atención. 

5. Los docentes de la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica deben 

de desarrollar reuniones de interaprendizaje donde se pueda mejorar la calidad de 

atención de la institución en favor del desarrollo de los estudiantes. 
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Matriz de consistencia 

Título: Clima organizacional y calidad de servicio de los docentes en la Institución Educativa Teresa de la Cruz – Huancavelica 2021 

PROBLEMA  OBJETIVO HIPOTESIS METODOLOGIA 

GENERAL 

¿Cuál es la relación que existe 

entre clima organizacional y calidad 

de servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021? 

ESPECÍFICOS 

¿Cuál es la relación que existe 

entre estructura organizacional y 

calidad de servicio de los docentes en 

la Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021? 

¿Cuál es la relación que existe 

entre responsabilidad y calidad de 

servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021? 

GENERAL 

Determinar la relación que 

existe entre clima organizacional y 

calidad de servicio de los docentes en 

la Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021 

ESPECÍFICOS 

Determinar la relación que 

existe entre estructura organizacional 

y calidad de servicio de los docentes 

en la Institución Educativa Teresa de 

la Cruz – Huancavelica 2021. 

Determinar la relación que 

existe entre responsabilidad y calidad 

de servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021. 

GENERAL 

Existe relación directa entre 

clima organizacional y calidad de 

servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021. 

 ESPECÍFICOS 

Existe relación directa entre 

estructura organizacional y calidad 

de servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021. 

Existe relación directa entre 

responsabilidad y calidad de servicio 

de los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021. 

ENFOQUE. Cuantitativo 

TIPO: Investigación básica 

NIVEL: Correlacional 

DISEÑO: correlacional 

transversal 

                O1 

M 

                02 

Donde: 

O1: variable 1.  Clima 

organizacional 

O2: variable 2. Calidad de 

servicio 

M: docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 

POBLACION 
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¿Cuál es la relación que existe 

entre recompensa y calidad de 

servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021? 

¿Cuál es la relación que existe 

entre calor y apoyo y calidad de 

servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021? 

 

Determinar la relación que 

existe entre recompensa y calidad de 

servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021. 

Determinar la relación que 

existe entre calor y apoyo y calidad de 

servicio de los docentes en la 

Institución Educativa Teresa de la 

Cruz – Huancavelica 2021. 

 

Existe relación directa entre 

recompensa y calidad de servicio de 

los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021. 

Existe relación directa entre 

calor y apoyo y calidad de servicio de 

los docentes en la Institución 

Educativa Teresa de la Cruz – 

Huancavelica 2021. 

 

30 docentes (inicial, 

primaria, secundaria) 

MUESTRA 

30 docentes  

TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: cuestionario de 

encuesta 

ANÁLISIS DE 

PROCESAMIENTO DE 

DATOS 

Se utilizará la estadística 

descriptiva y estadística 

inferencial 

Para la demostración de 

hipótesis se utilizará la rho de 

Spearman 
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Instrumentos 

 

CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL  
Autor del instrumento: Litwin y Stringer, adaptado por el investigador. 

INSTRUCCIONES: 

Este cuestionario tiene por objeto identificar el Clima Organizacional en la institución 

educativa  

Es importante que lea cuidadosamente las frases y conteste marcando con una (X) lo que usted 

considere correcto, no existe respuestas buenas o malas asegúrate a responder todas las frases 

en base a la siguiente valoración. 

 

                               Valoración del Clima Organizacional 

1 3 5 

Nunca Veces Siempre 

 

 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Siempre Algunas 

veces 

Nunca 

1 En la institución, las actividades educativas están 

claramente definidas. 

      

2 En la institución, las jerarquías de responsabilidades 

están bien estructuradas. 

      

3 En la institución, las funciones de los directivos y 

docentes están definidas. 

      

4 En la institución, los procesos administrativos son 

claros. 

      

5 En la institución, se brinda las facilidades y 

condiciones necesarias para desarrollar tu trabajo. 

      

6 En la institución, se tienen políticas de trabajo bien 

establecidas. 

      

7 En la institución, se acuerda en forma conjunta las 

acciones a realizar. 

      

 RESPONSABILIDAD Nunca Casi nunca Siempre 

8 Verificas tus informes antes de presentar a la 

institución. 

      

9 A los directivos le satisface tu trabajo.       

10 Las actividades académicas se cumplen tal como se 

ha establecido 

      

código 
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11 Asumes con responsabilidad   tu trabajo.       

12 Eres proactivo en la institución educativa.       

13 Aplicas criterios para resolver problemas.       

14 Cuando cometes un error siempre te excusas.       

  RECOMPENSA       

15 En la institución existen políticas de estímulos.       

16 Tus iniciativas tienen recompensa.       

17 En la institución te recompensan por tu buen 

desempeño. 

      

18 En la institución, cuando cometen un error lo 

sancionan. 

      

19 Los padres de familia y estudiantes reconocen tu 

labor como docente 

   

 

 

CALOR Y APOYO       

20 Tienes buenas relaciones con tus compañeros de 

trabajo. 

      

21 Propicias compañerismo en la institución educativa.       

22 Concuerdas con tus compañeros, trabajar en equipo.       

23 Tu iniciativa tiene aceptación en la organización       

24 Recibes apoyo de la dirección cuando emprendes 

una actividad 

   

 

 

TOTAL       

 

GRACIAS  
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 

INSTRUCCIÓN: Estimado docente sírvase responder a cada una de las interrogantes 

marcando una de las posibilidades de acuerdo a tu forma de pensar referente a la calidad de 

servicio que se brinda en la institución 

Tus resultados son confidenciales y el instrumento es anónimo 

N

º 

Ítems Siempre 

 

Algunas 

Veces 

Nunca 

 COMUNICACIÓN    

1 La institución tiene los medios públicos 

donde pone comunicados 

   

2 Las comunicaciones se realizan con tiempo    

3 Las comunicaciones son fluidas a nivel de 

docentes a los padres de familia 

   

4 Las comunicaciones se realizan 

periódicamente 

   

5 Las actividades de la institución comunican 

a los estudiantes  

   

6 Los resultados académicos de los 

estudiantes se comunican a los padres de 

familia 

   

7 Después de una actividad se comunica los 

logros y dificultades  

   

 CUMPLIMIENTO DE 

ACCIONES 

   

8 Se realizan las actividades académicas de 

acuerdo a lo planificado 

   

9 Consultan a los padres de familia para 

realizar alguna actividad 

   

10 Las jornadas se la institución se realiza con 

transparencia 

   

11 Las actividades de la institución son 

solventadas por la institución 

   

12 La institución respeta las opiniones de los 

docentes 

   

6 SATISFACCIÓN    

13 Los padres están satisfechos con el trabajo 

de la dirección 

   

14 Los padres están satisfechos con el trabajo 

de los docentes 

   

15 Los docentes se sienten satisfechos con el 

cumplimiento de las acciones 

   

16 Consideras que los estudiantes se sienten 

contentos con lo que aprendes  

   

 TOTAL    
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Anexo 9: Fotos de la investigación 

 

Foto1: Coordinación con la directora de la Institución Educativa 

 

Foto2:  Reunión con los docentes de la I.E. 
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Foto 3:  Reunión con los docentes de la I.E. 

 

Foto 4:  Recibiendo las respuestas a las encuestas de los docentes de la I.E. 
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Base de datos 

VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL 

 
ESTRUCTURA 

ORGANIZACIONAL  RESPONSABILIDAD  RECOMPENSA  CALOR Y APOYO   

 1 2 3 4 5 6 7   8 9 10 11 12 13 14   15 16 17 18 19   20 21 22 23 24   

1 2 2 2 2 2 2 2 14 3 2 1 3 2 3 1 15 2 1 1 1 2 7 2 1 1 2 1 7 43 

2 2 2 2 2 2 2 2 14 3 2 1 3 2 3 1 15 2 1 1 2 2 8 2 1 1 2 1 7 44 

3 2 2 2 2 2 2 2 14 3 2 1 3 2 3 1 15 2 1 1 1 2 7 2 2 2 2 1 9 45 

4 2 2 2 2 2 2 2 14 3 2 1 3 2 3 1 15 2 1 1 2 2 8 2 1 1 2 1 7 44 

5 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 1 19 1 2 1 2 3 9 3 3 3 2 3 14 63 

6 3 3 3 3 3 3 3 21 3 2 3 3 2 3 1 17 2 2 2 1 3 10 3 3 2 2 2 12 60 

7 3 3 3 2 3 3 3 20 3 2 3 3 3 3 2 19 2 2 2 1 3 10 3 2 3 2 3 13 62 

8 3 3 3 2 3 3 3 20 3 3 3 3 3 3 2 20 1 1 2 2 3 9 2 2 2 2 2 10 59 

9 3 3 3 3 3 3 3 21 3 2 3 3 2 3 1 17 3 3 3 1 3 13 3 3 2 3 3 14 65 

10 3 3 3 2 3 3 3 20 2 2 2 3 2 3 2 16 2 2 2 2 2 10 2 2 3 2 2 11 57 

11 3 2 3 3 3 3 3 20 3 2 2 3 2 3 2 17 3 2 2 3 3 13 3 3 3 2 2 13 63 

12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 2 3 3 3 3 20 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 71 

13 3 3 3 3 3 3 3 21 3 2 2 2 3 2 2 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 67 

14 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 2 2 2 3 3 12 3 3 3 3 2 14 68 

15 3 2 3 2 2 3 3 18 1 2 1 1 1 2 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 2 3 14 52 

16 3 2 3 1 1 2 2 14 2 3 3 3 3 3 3 20 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 3 14 63 

17 3 3 2 3 3 3 3 20 3 2 2 3 3 3 3 19 3 2 2 2 2 11 2 2 2 2 2 10 60 

18 3 3 2 2 2 2 3 17 3 3 3 3 3 2 3 20 3 3 2 3 2 13 3 2 3 3 2 13 63 

19 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 2 3 3 3 3 14 3 2 2 2 2 11 67 

20 3 2 2 2 2 2 2 15 2 2 2 2 1 1 1 11 2 3 3 2 2 12 2 2 2 2 2 10 48 

21 3 2 3 2 3 2 3 18 2 3 2 3 2 3 2 17 3 2 3 2 3 13 3 2 2 2 3 12 60 

22 3 3 3 3 3 2 3 20 2 3 2 3 3 3 3 19 3 3 2 3 3 14 3 3 3 2 2 13 66 

23 3 2 2 2 2 2 2 15 2 3 2 2 3 3 3 18 3 2 2 2 2 11 2 3 3 3 3 14 58 

24 3 2 2 3 2 2 3 17 3 3 2 2 3 2 2 17 2 2 2 3 3 12 3 3 3 3 2 14 60 
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25 3 3 2 2 2 2 3 17 3 3 3 3 2 2 2 18 3 3 2 2 3 13 3 2 2 2 2 11 59 

26 2 3 3 3 3 3 3 20 3 3 2 3 2 3 1 17 2 2 2 2 3 11 3 3 3 2 3 14 62 

27 3 3 3 3 3 3 2 20 3 2 3 3 2 2 2 17 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 2 10 58 

28 1 1 2 2 2 1 1 10 2 2 3 2 2 2 2 15 2 2 2 3 3 12 3 3 3 3 3 15 52 

29 2 2 2 2 2 3 2 15 2 2 2 2 2 3 3 16 3 3 3 2 2 13 2 1 2 3 2 10 54 

30 2 2 2 2 2 1 1 12 1 1 1 1 1 1 1 7 2 1 2 2 2 9 2 2 2 2 2 10 38 
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Variable calidad de servicio 

 COMUNICACIÓN CUMPLIMIENTO EN ACIONES SATISFACCION  

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16  

1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 33 

2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 33 

4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 33 

5 3 2 3 3 3 3 3 3  1 2 3 2 2 3 3 39 

6 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 43 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 44 

8 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 46 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 43 

11 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 42 

12 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

13 3 3 3 2 2 3 1 2 3 3 3 3 3 3 3 2 42 

14 3 3 3 2 1 1 1 1 2 2 3 3 3 3 3 3 37 

15 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 41 

16 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 40 

17 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 43 

18 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 45 
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19 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 46 

20 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 42 

21 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 44 

22 2 3 3 3 3 1 1 2 1 2 2 2 2 3 3 3 36 

23 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 44 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

25 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 40 

26 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 46 

27 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 39 

28 3 3 3 3 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 38 

29 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 20 

30 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 25 
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Prueba piloto clima organizacional 

                          

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24  

1 1 3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 1 2 48 

2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 1 2 1 2 3 48 

3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 1 2 1 3 51 

4 2 1 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 48 

5 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 3 2 2 2 51 

6 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 45 

7 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 54 

8 2 1 1 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 1 2 48 

9 2 2 2 3 2 2 2 1 1 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 48 

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 28 

Varianz
a 

0.4
9 

0.4
9 

0.3
6 

0.2
9 

0.2
9 0.2 

0.3
6 

0.2
1 

0.2
9 

0.6
9 

0.1
6 

0.5
6 

0.0
9 0.2 

0.3
6 

0.1
6 

0.2
9 0.2 0.4 0.6 

0.3
6 0.2 

0.2
5 

0.2
9  

suma 
var 

7.7
9                         

Var. 
Total 

45.
1                         
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Piloto calidad de servicio 

                  

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16  

1 1 3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 33 

2 1 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 3 3 32 

3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 37 

4 2 1 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 32 

5 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 1 1 2 2 31 

6 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 3 2 31 

7 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 36 

8 2 1 1 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 3 2 31 

9 2 2 2 3 2 2 2 1 1 2 2 3 1 2 2 2 31 

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 

Varianza 0.41 0.49 0.36 0.29 0.29 0.2 0.4 0.21 0.29 0.69 0.16 0.56 0.21 0.29 0.36 0.29  

suma var 5.5                 

Var. Total 29.2                 


