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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo Determinar la relacién
existente entre el clima organizacional y calidad de servicio en la percepcion del usuario
de la Unidad de Gestién Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024; en tal
sentido, el enfoque metodoldgico planteado fue cuantitativo, de tipo basica explicativa,
con un disefilo no experimental, correlacional y transeccional, en donde a 137
trabajadores docentes, se les aplicaron dos encuestas, cada una con su cuestionario.
El resultado: Rho= 0.071; asi mismo, la significatividad fue p-valor= 0.410>0.05. Se
concluye: Existe relacion significativa entre el clima organizacional y calidad de servicio
en la percepciéon del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel

Portillo- Ucayali, 2024.

Palabras claves: Organizacion, Servicio al usuario, Gestion.
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ABSTRACT

The present research work aims to determine the relationship between the
organizational climate and quality of service in the perception of the user of the Local
Educational Management Unit of Coronel Portillo- Ucayali, 2024; in this sense, the
methodological approach proposed was quantitative, of a basic explanatory type, with a
non-experimental, correlational and cross-sectional design, where 137 workers teaching
were administered two surveys, each with its questionnaire. The result: Rho = 0.071;
likewise, the significance was p-value = 0.410> 0.05. It is concluded: There is a
significant relationship between the organizational climate and quality of service in the
perception of the user of the Local Educational Management Unit of Coronel Portillo-

Ucayali, 2024.

Keywords: Organization, User service, Management.
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INTRODUCCION

El estudio del clima organizacional y su relacién con la calidad del servicio en la
UGEL Coronel Portillo tiene un impacto directo en el desarrollo educativo de la region
Ucayali. Al mejorar la gestion y atenciéon administrativa, se contribuye a un entorno
educativo mas eficiente y efectivo, beneficiando tanto a los docentes como a los
estudiantes. Este enfoque no solo impulsa el cumplimiento de los objetivos educativos
locales, sino que también promueve una cultura de mejora continua y excelencia en el
sistema educativo regional.

El vinculo entre el clima organizacional y la calidad del servicio radica en la
percepcidn que los usuarios tienen sobre la atencién que reciben. Un ambiente laboral
positivo no solo mejora las interacciones entre los colaboradores, sino que también
fortalece la empatia, la atencion personalizada y la resolucién de problemas hacia los
usuarios. En el contexto de la UGEL Coronel Portillo, este enfoque resulta clave para
asegurar que las instituciones educativas bajo su jurisdiccion cuenten con un soporte
administrativo y técnico de alto nivel.

La presente investigacion se divide en cinco capitulos y dos apartados:

Primer capitulo: En este primer apartado, se aborda la descripcion y formulacion
del problema, los objetivos, las hipétesis, las variables, la justificacion, asi como la
viabilidad y las limitaciones del estudio.

Segundo capitulo: En este segmento se presenta el marco tedrico, los
antecedentes de estudio y las bases tetricas de ambas variables, incluyendo las bases
epistémicas y la definicién de términos fundamentales.

Tercer capitulo: Aqui se detalla el tipo y disefio de investigacion aplicada, asi
como la descripcién de la poblaciébn y muestra. También se aborda la definicion
operativa de los instrumentos y las técnicas utilizadas para el procesamiento,
sistematizacion y presentacion de los datos.

Cuarto capitulo: Este capitulo se centra en la descripcion de los resultados,

incluyendo el contraste de hipotesis.
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Quinto capitulo: En este apartado se lleva a cabo la discusion de los resultados
en relacion con las bases tedricas, los antecedentes y el contraste de hipotesis.

Finalmente, se presentan las conclusiones, sugerencias y anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Descripcion del problema

En un pais, el clima organizacional en varias agencias gubernamentales
se encuentra en un estado de deterioro. Se ha observado una falta de liderazgo
efectivo, comunicacion deficiente y una cultura de burocracia que obstaculiza la
eficiencia y la innovacion en la prestacion de servicios publicos. Los empleados
gubernamentales se sienten desmotivados y desenganchados debido a la falta de
reconocimiento, desarrollo profesional y participacion en la toma de decisiones.

Gutiérrez (2019). En paises como México, Chile y Ecuador; esta situacion
afecta directamente la calidad de los servicios publicos ofrecidos a los ciudadanos.
Los tramites administrativos son lentos y engorrosos debido a la falta de
coordinacion entre las diferentes agencias gubernamentales; en tanto para
Galindo (2021), los ciudadanos enfrentan largas esperas, procesos confusos y
falta de transparencia en sus interacciones con el gobierno. Gancino (2020).
Ademas, la corrupcion y el nepotismo en algunos niveles de la administracion
publica socavan la confianza de la ciudadania en las instituciones
gubernamentales.

Félix (2022). En el pais, es crucial ofrecer buenas condiciones laborales,
incluyendo un clima adecuado y recursos tecnoldgicos, para cumplir los objetivos
a corto plazo. Ademas, la calidad en los servicios publicos es una obligacion
constitucional que involucra tanto a los servidores publicos como a las autoridades
educativas. Tinco (2022). Cada institucion publica debe garantizar servicios de
calidad y atencion eficiente a la comunidad.

Arévalo (2023). En nuestra regién, la mala calidad del servicio publico
contribuye a la insatisfaccion de los ciudadanos y puede generar tensiones

sociales, protestas y descontento generalizado. Rucoba (2023). Ademas, puede
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tener un impacto negativo en el desarrollo econémico y social del pais, ya que
obstaculiza la inversion extranjera, la innovacion y el crecimiento educativo.

Para abordar esta situacion problematica, es fundamental implementar
reformas estructurales que promuevan un clima organizacional positivo en el
sector publico. Esto incluye la mejora del liderazgo, la promocion de una cultura
de transparencia y rendicion de cuentas, la capacitacion y desarrollo del personal,
asi como la simplificacién de los procesos administrativos y la digitalizacion de los
servicios publicos para hacerlos mas accesibles y eficientes para los ciudadanos.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
e ¢ Qué relacion existe entre el clima organizacional y calidad de servicio
en la percepcion del usuario de la Unidad de Gestién Educativa Local
de Coronel Portillo- Ucayali, 2024?
1.2.2. Problemas especificos
e ¢ Qué relacién existe entre el clima organizacional y la capacidad de
respuesta de servicio en la percepcién del usuario de la Unidad de
Gestidn Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024?
e (Qué relacion existe entre el clima organizacional y la cortesia del
servicio en la percepcion del usuario de la Unidad de Gestién Educativa
Local de Coronel Portillo- Ucayali, 20247
o ¢ Qué relacion existe entre el clima organizacional y las competencias
personales de servicio en la percepcion del usuario de la Unidad de
Gestidn Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024?
1.3. Objetivo General y objetivos especificos
1.3.1. Objetivo general

e Determinar la relacion existente entre el clima organizacional y calidad

de servicio en la percepcién del usuario de la Unidad de Gestion

Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024.
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1.3.2. Objetivos especificos
e Determinar la relacién existente entre el clima organizacional y la
capacidad de respuesta de servicio en la percepcion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024.
o Determinar la relacion existente entre el clima organizacional y la
cortesia del servicio en la percepcion del usuario de la Unidad de
Gestidn Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024.
e Determinar la relacion existente entre el clima organizacional y las
competencias personales de servicio en la percepcion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024.
1.4. Hipotesis y/o sistema de hipo6tesis
1.4.1. Hipétesis general
e Existe relacion significativa entre el clima organizacional y calidad de
servicio en la percepcion del usuario de la Unidad de Gestién Educativa
Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024.
1.4.2. Hipoétesis especificas
e Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la capacidad
de respuesta de servicio en la percepcion del usuario.
e Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la cortesia
del servicio en la percepcion del usuario.
e Existe relacion significativa entre el clima organizacional y las
competencias personales de servicio en la percepcion del usuario.
1.5. Variables
1.5.1. Variable 1: Clima organizacional
Gonzales, J., Ramirez, R., Teran, N. y Palomino, G. (2021), la
plasman como el ambiente psicolégico y social que prevalece en una
organizacion, el cual se caracteriza por las percepciones, actitudes y

comportamientos compartidos por los miembros de la organizacion. Este
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ambiente puede influir en la forma en que los empleados perciben su
entorno laboral, interactian entre si, y en dltima instancia, afecta su
satisfaccién, compromiso y desempefio laboral. El clima organizacional
puede estar determinado por varios factores, como la cultura
organizacional, las politicas y practicas de recursos humanos, el liderazgo,
las relaciones interpersonales y las condiciones de trabajo.
Dimensiones Variable 1:

v' D1: Motivacion

v' D2: Liderazgo

v' D3: Comunicacion

v' D4: Satisfaccion laboral
Variable 2: Calidad de servicio

Rodriguez, Arista y Cruz (2023), definen a la calidad de servicio

como la percepcion subjetiva que tiene el cliente sobre la excelencia, el
valor y la satisfaccion obtenida al recibir un servicio por parte de una
empresa o proveedor. Incluye aspectos como la fiabilidad, la rapidez, la
cortesia, la empatia, la accesibilidad y la resolucién efectiva de problemas.
En esencia, la calidad de servicio se trata de cumplir o superar las
expectativas del cliente, creando una experiencia positiva que promueva
la fidelidad del cliente y la recomendacion del servicio a otros.
Dimensiones Variable 2:

v' D1: Capacidad de respuesta
v' D2: Cortesia

v' D3: Competencias personales
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Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIEELIC IO Ol SRACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 25e/ A D12
MEDICION
Motivacion e  Remuneracién idonea
e  Estabilidad laboral
e  Oportunidades laborales 1: Nunca
Liderazgo e Opiniones y sugerencias .
. Rgspuestaya dgcisiones 2: Casi Nunca
. El clima organizacional se operacionaliza en cuatro e  Promocion y participacion )
Clima . ; i S T S . 3: Aveces
organizacional dimensiones: motivacién, ]|derazgo, comunicacion y o . Desarrqllo (_je habilidades .
satisfaccion laboral. Comunicacién e Comunicacion laboral efectiva 4 Casi
e Comunicacién organizacional siémpre
efectiva
Satisfaccion e  Capacitacion en las  5: Siempre
laboral competencias laborales
¢ Incentivos laborales
Capacidad de
respuesta ¢ Respuesta adecuada
¢ Recursos materiales 1: Nunca
e Informacion exacta
. Disposicién de atencién 2: Casi Nunca
. La variable calidad de servicio se operacionaliza en . . .
Calidad de tres dimensiones: capacidad de resp?uesta, cortesia y Cortesia del *  Lenguaje comprensible 3: A veces
servicio . servicio ° Trato amable
competencias personales. artiad ] .
e Atencion ética 4. Casi
e  Personal capacitado siempre
Competencias e  Sijtuaciones conflictivas .
personales e  Personal honesto 5: Siempre
o Desempefio laboral
e  Dominio laboral
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Justificacion e importancia
La investigacion se justifica por varios motivos:

Aspecto teodrico: la presente investigacibn se encamina a explorar y
concretar la informacién existente en relacion a la misma linea de investigacion,
dentro del ambito gestor docente; sumado a ello, el presente estudio suma al
conjunto de datos, pudiendo analizar los fundamentos definitorios y el
comportamiento de las variables dentro de determinado contexto, con una
perspectiva actualizada.

Aspecto practico: la presente investigacion expone la realidad educativa en
nuestra regién, permitiendo una vision mas especializada; la relevancia practica
de esta investigacion radica en su potencial para identificar posibles desafios y
areas de mejora en la aplicacién de las variables, mejorando asi el desarrollo
institucional, hasta llegar a las metas planificadas.

Aspecto metodolégico; la presente investigaciébn aporta, a través de
técnicas cualitativas y cuantitativas, informacién valiosa sobre la percepcion y
aplicacion de estos principios en el contexto educativo. Ademas, adapta y plasma
métodos innovadores para estudiar estos fendmenos en otros contextos y
situaciones similares, enriqueciendo el arsenal metodolégico en investigaciones
futuras.

Viabilidad

El presente estudio es viable, por contar con los recursos financieros
necesarios para la ejecucién; por contar con los recursos de informacion
estructurados dentro de las normas APA; finalmente, resulta viable, ya que se
conté con el seguimiento del asesor de investigacibn y con los permisos
correspondientes.

Limitaciones
La posible limitacién a darse, de acuerdo con el contexto y la llegada de

los instrumentos, fue la renuencia de las unidades muestrales, ya que se da desde
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la percepciéon del usuario, la que no se dio, puesto que las respuestas fueron

mediante una comunicacion positiva.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de lainvestigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Teran (2020) el propésito de este estudio fue identificar el ambiente
laboral y la calidad de atencion en salud en un centro de atencion primaria.
Este estudio se caracteriza por ser descriptivo, transversal y no
experimental, donde la muestra incluy6 a 230 usuarios del centro de salud
y 13 miembros del personal y para la recopilacién de datos se llevé a cabo
mediante el uso de dos encuestas, en base a esto se pudo concluir que,
en el centro de salud analizado, mientras la mayoria del personal se siente
valorado y comprende sus responsabilidades, experimentan limitaciones
en su libertad de expresion. Ademas, hay insatisfaccion con la autoridad
superior, ya que se percibe falta de reconocimiento hacia el trabajo
individual o en equipo y una falta de transparencia en la comunicacion.
También se sefiala que la autoridad no muestra interés en la satisfaccion
del personal interno, lo que afecta negativamente el ambiente laboral y la
calidad del servicio prestado.

Peralta (2021) el proposito de esta investigacion fue analizar la
influencia del clima organizacional, la satisfaccion del usuario y la relacion
clinica en el servicio de consulta externa del Centro de Salud en Ecuador,
durante el periodo de enero a julio de 2021. Se utiliz6 un enfoque
cuantitativo de nivel descriptivo correlacional, basado en un disefio no
experimental, donde la muestra consistié en 36 trabajadores de salud y 36
pacientes de la seccion matutina del centro de salud objeto de estudio y la
recopilacién de datos se realizé mediante la aplicacién de encuestas, en
base a esto se concluyé que, los hallazgos muestran una correlacion

directa alta entre el Clima Organizacional y la Satisfaccién del Usuario



24

(rho=0,744**, p=0,000 < 0,05), asi como entre el Clima Organizacional y la
Relacion Clinica (rho=0,516**, p=0,001 < 0,05). Esto sugiere que un mejor
clima organizacional se relaciona con una mayor satisfaccion del usuario y
una mejor relacion médico-paciente. Sin embargo, no se encontré6 una
correlacion significativa entre la Satisfaccion del Usuario y la Relacién
Clinica (rho=0,270, p=0,111 > 0,05), lo que indica que estos dos factores
no estan directamente relacionados segun los resultados del estudio.

Vallejo (2021) el objetivo principal de este trabajo de investigacion
fue determinar si existe una relacion entre el clima laboral y la productividad
en las organizaciones de la economia popular y solidaria. Para lograrlo, se
disefié una metodologia de investigacion cuantitativa, de tipo descriptivo,
transversal y no experimental, donde la recopilacion de datos se llevé a
cabo mediante la aplicacion de un cuestionario cerrado con escala tipo
Likert, el cual se administré6 a una poblacion de 45 trabajadores de la
Fundacion Salinerito, en base a esto se concluyé que, los datos
recopilados revelaron que la mayoria de los trabajadores de la Fundacion
Salinerito percibian un buen clima laboral en varias dimensiones. El trabajo
en equipo fue valorado positivamente por el 82.2%, la satisfaccion laboral
por el 86.6%, y la participacion por el 80%. La motivacién fue alta con un
95.6%, mientras que el manejo de conflictos y el liderazgo fueron
percibidos positivamente por el 73% y el 75.6% respectivamente. En
cuanto a la cultura organizacional, el 86.6% la consider6 buena. Sin
embargo, la formacién y desarrollo fue la dimensién con menor aceptacion,
con solo un 68.9%. En general, los trabajadores mostraron una percepcion
favorable del clima laboral en la organizacion.

Calderdén (2020) el objetivo de esta investigacion fue analizar el
clima organizacional del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
del cantén Riobamba utilizando el modelo Great Place to Work, con el

propésito de identificar areas de mejora para aumentar la calidad del
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servicio ofrecido por la institucion. El estudio empled un enfoque mixto,
combinando métodos cualitativos y cuantitativos, desde una fase
exploratoria y descriptiva hasta llegar a un nivel correlacional, donde el
disefio de investigacion fue no experimental, y la muestra consistié en 304
empleados del gobierno municipal, y en esto se utilizé un cuestionario
basado en la Escala de Likert como instrumento de recoleccién de datos,
en base a esto se puede concluir que, los niveles de credibilidad, respeto,
imparcialidad, camaraderia y orgullo se encuentran en un rango positivo,
lo que sugiere que el ambiente laboral dentro de la institucion, aunque no
sea 6ptimo, proporciona un entorno agradable para los colaboradores.

Santamaria (2020) el objetivo principal de este trabajo fue
determinar si el clima organizacional en las dimensiones seleccionadas
influyé en el desempenfio laboral de la empresa Datapro S.A. durante el
periodo analizado. Este estudio, clasificado como mixto cuantitativo-
cualitativo, tuvo un disefio no experimental, transversal y correlacional. Por
su alcance, fue descriptivo, explicativo y correlacional, donde la muestra
consistié en 106 individuos y para recopilar la informacion, se disefi¢ y
aplic6 un cuestionario, en base a esto se concluyé que, el clima
organizacional efectivamente tenia un impacto en el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Datapro S.A. Esta conclusién se baso
inicialmente en los resultados obtenidos de la estadistica descriptiva sobre
las variables y sus dimensiones. Sin embargo, fue respaldada de manera
sélida por las pruebas de inferencia estadistica, las cuales, al ser
aplicadas, descartaron completamente la idea de independencia entre las
variables mencionadas.
Antecedentes nacionales

Uriarte (2023) la presente investigacion tuvo como objetivo
establecer la relacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio

en el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo durante el afio 2020. Se
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llevd a cabo un estudio descriptivo correlacional, con un disefio no
experimental y transversa, donde la muestra estuvo compuesta por 72
colaboradores, y el instrumento utilizado fue un cuestionario con escala de
Likert, en base a esto se concluy6 que, hay existencia de un vinculo entre
el clima organizacional reportado por los colaboradores del CGTCH y la
percepcion de calidad de servicio por parte de los usuarios. Ademas, la
prueba estadistica de correlacion de Spearman mostré una significancia
de p=0.000, lo que confirma con un 95% de confianza que existe una
relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio.

Barrueta (2022) El objetivo de esta investigacion fue determinar la
relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la gestiéon
municipal. Se realiz6 un estudio observacional de tipo correlacional, en el
cual participaron 30 trabajadores del Municipio Distrital de Conchamarca,
Huénuco, durante el afio 2021. Para recopilar la informacion necesaria, se
utilizaron dos escalas: una para evaluar el clima organizacional y otra para
medir la calidad de servicio, en base a esto se concluy6 que, se ha
encontrado una relacién significativa entre el clima organizacional y la
calidad de servicio proporcionada por los servidores publicos en la gestion
municipal del distrito de Conchamarca, Huanuco.

Orahulio (2020) el objetivo del presente estudio fue identificar la
relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio de los
trabajadores en un Establecimiento de Salud del distrito de San Martin de
Porres, durante julio del 2020. Este estudio se enmarca como una
investigacion basica, de nivel descriptivo-correlacional, con enfoque
cuantitativo, donde se utilizé un disefio no experimental, prospectivo y de
corte transversal y la técnica de estudio empleada fue la encuesta,
utilizando cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos, ya
gue la muestra consistio en 80 individuos, en base a esto se pudo concluir

que, se ha encontrado una correlacion directa de nivel moderado
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(rho=0.409, sig.=0.000) entre el clima organizacional (CO) y la calidad de
servicio (CS) en un establecimiento de salud ubicado en el distrito de San
Martin de Porres (SMP).

Roncal (2023) el objetivo de esta investigacion fue determinar la
relacién entre el clima laboral y la calidad de servicio en la Empresa
Servicios Generales ADJ EIRL en Chota durante el afio 2022. Se utilizé
una metodologia descriptiva correlacional, no experimental y transversal,
la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento empleado fue el
cuestionario SERVQUAL, donde la muestra estuvo conformada por 83
colaboradores, en base a esto se concluyé que, hay una correlaciéon
positiva y moderada entre el clima laboral y la calidad de servicio en la
empresa. Esto se evidencia por el valor de Rho de 0.507 obtenido en los
83 colaboradores de la Empresa ADJ. En resumen, el 93% de los
colaboradores indicaron que el servicio proporcionado es de alta calidad
en comparacion con otras empresas de carga y descarga.

Medina (2022) el objetivo de este trabajo de investigacién fue
determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio
en el &rea de hospitalizacion del Hospital 11l Daniel Alcides Carrion EsSalud
Tacna. El disefio del estudio fue cuantitativo, observacional, analitico,
transversal y prospectivo, donde la muestra estuvo compuesta por 199
trabajadores de salud, a quienes se les aplic6 un cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos, en base a esto se concluy6 que, el
clima organizacional entre el personal de salud en el &rea de
hospitalizacién del Hospital Il Daniel Alcides Carrion EsSalud Tacha en
2020 es de nivel regular. Sin embargo, se encontrd una correlacion directa
de intensidad muy alta (Rho=0.911) entre el clima organizacional y la
calidad de servicio percibida por los usuarios en la misma area de

hospitalizacion.
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Anchay (2021) el objetivo de esta investigacion fue determinar la
relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Chosica, Lima, durante el afio 2019. El enfoque
metodoldgico empleado fue descriptivo y de nivel correlacional, utilizando
un disefio no experimental, donde la poblacion y muestra de estudio
estuvieron compuestas por 90 participantes, y se utilizaron cuestionarios
como instrumentos de recoleccién de datos, en base a esto se concluyé
que, se identificé una relacién significativa de nivel medio entre el clima
organizacional y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Chosica, Lima, en 2019. Esto implica que un buen clima organizacional se
asocia con una mejor calidad en la atencion al cliente.
Antecedentes locales

Pacaya, Saldafia y Villar (2022) el objetivo principal de este estudio
fue determinar la relacién entre la gestién administrativa y la calidad del
servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo durante el afio 2020. Se traté
de un estudio de tipo aplicado, con un disefio descriptivo correlacional y
nivel no experimental, donde la muestra consisti6 en 32 unidades de
analisis, y para la recoleccion de datos se utiliz6 una combinacion de
encuestas y cuestionarios disefiados para medir las variables de estudio,
en base a esto se concluy6 que, se encontré una correlacion positiva muy
alta (Rho = 0.752) entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al
usuario en la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo en 2020. El p-valor obtenido fue de 0.000,
indicando una relacion significativa y confirmando la hipétesis general del
estudio. En resumen, se confirma una relacién significativa entre la gestién
administrativa y la calidad de servicio en la mencionada entidad.

Alva, Cristébal y Flores (2020) el objetivo de esta investigacion fue

determinar la relaciéon entre la gestién administrativa y la calidad de servicio
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al usuario en el Hospital Regional de Pucallpa durante el afio 2018. Se
empled un enfoque descriptivo correlacional y un disefio transaccional
correlacional, donde la muestra estuvo compuesta por 52 trabajadores, y
se utilizaron dos cuestionarios como instrumentos de recoleccién de datos,
en base a esto se concluy6é que, los resultados de la prueba Rho de
Spearman muestran un valor "p" asociado de 0.034, el cual es menor que
0.05, lo que indica que se acepta la hipdétesis general de investigacion. Por
lo tanto, se confirma que la relacién entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en el Hospital Regional de Pucallpa en 2018
es significativa. En resumen, se afirma que existe una relacion entre la
variable gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en dicho
hospital.

Linares (2022) El objetivo principal de este estudio fue determinar
la relacién entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral de los
trabajadores de la industria Forestal Cabrera S.A.C. ubicada en el distrito
de Calleria, Pucallpa, durante el afio 2019. Se tratdé de una investigacion
de tipo aplicada, con un nivel no experimental y un disefio descriptivo
correlacional, la técnica utilizada fue la encuesta, y los instrumentos de
recoleccidon de datos consistieron en dos cuestionarios aplicados a una
muestra poblacional de 58 trabajadores, en base a esto se concluy6 que,
los resultados de la prueba de Spearman revelaron una correlacion positiva
alta de 0.597, con un valor de significancia (Sig.) de 0.000, que es menor
gue 0.05. Esto indica que existe una relacion directa y significativa entre el
clima organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la
industria Forestal Cabrera S.A.C. en el distrito de Calleria, Pucallpa,
durante el afio 2019.

Espinoza, Jesus y Pandura (2020) el objetivo de esta investigacion
fue evaluar la relacion entre el clima laboral y la calidad del servicio en la

empresa Honda Credi Vargas, ubicada en Pucallpa, durante el afio 2018.
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Para lograr este propdsito, se administraron dos cuestionarios a una
muestra de 54 usuarios, ya que el disefio utilizado en este estudio fue el
transeccional correlacional, en base a esto se concluy6 que, los resultados
de la correlacion de Pearson revelan una relacion directa y significativa
entre el clima laboral y la calidad del servicio en la empresa Honda Credi
Vargas en Pucallpa durante el afio 2018. Con un coeficiente de correlacion
de 0.980 y un valor de significancia bilateral de 0.000, se confirma esta
relacion. Es evidente que factores como la responsabilidad, la
recompensa, las relaciones y la identidad juegan un papel importante en
esta relacién directa y significativa entre el clima laboral y la calidad del
servicio.

Melo y Soto (2021) el objetivo de este estudio fue determinar la
relacion entre la gestion del personal y el clima laboral en la empresa
Transportes Conta E.I.R.L. ubicada en la ciudad de Pucallpa durante el aiio
2020. El estudio se llev6 a cabo utilizando un enfoque cuantitativo-
descriptivo y un disefio no experimental-transversal-retrospectivo-
correlacional, donde se aplic6 un cuestionario a una muestra de 123
colaboradores para recopilar los datos necesarios, en base a esto se
concluyé que, existe una correlacién significativa y moderada entre la
variable "gestion del personal" y la variable "clima laboral" en la empresa
Transportes Conta E.I.LR.L. de la ciudad de Pucallpa en 2020. Esto se
evidencia por la relaciéon de Pearson (r) obtenida, que es de -0.042, y el
valor del p-valor (Sig. bilateral) de 0.647.

tedricas

2.2.1. Clima organizacional

e Definicion
Para poder definir el clima organizacional, mencionamos a
Gonzales, J., Ramirez, R., Teran, N. y Palomino, G. (2021), quienes la

plasman como el ambiente psicolégico y social que prevalece en una
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organizacion, el cual se caracteriza por las percepciones, actitudes y
comportamientos compartidos por los miembros de la organizacion. Este
ambiente puede influir en la forma en que los empleados perciben su
entorno laboral, interactian entre si, y en Ultima instancia, afecta su
satisfaccién, compromiso y desempefio laboral. El clima organizacional
puede estar determinado por varios factores, como la cultura
organizacional, las politicas y practicas de recursos humanos, el liderazgo,
las relaciones interpersonales y las condiciones de trabajo.

Por su parte, Olivera, Leyva y Napan (2021), la definen como los
contextos, y de la cultura que se experimenta dentro de una organizacion.
Es el resultado de la interaccion entre diversos elementos, como las
politicas de recursos humanos, las relaciones interpersonales, la
comunicacion, el liderazgo y las condiciones de trabajo. Este ambiente
influye en la percepcion, el comportamiento y el bienestar de los
empleados, asi como en su motivacion y satisfaccion laboral. Un clima
organizacional positivo promueve la colaboracién, el compromiso y el
rendimiento, mientras que un clima negativo puede conducir a la
desmotivacion, el estrés y la disminucion del desempefio.

e Importancia del Clima organizacional

El clima organizacional es un aspecto fundamental en cualquier
entorno laboral, ya que afecta directamente el bienestar y el desempefio
de los empleados, asi como el éxito general de la organizacién. En primer
lugar, un clima organizacional positivo promueve un ambiente de trabajo
saludable y estimulante. Cuando los empleados se sienten valorados,
respetados y apoyados, estdn mas motivados para contribuir con su mejor
esfuerzo y comprometerse con los objetivos de la organizacién. Esto lleva
a una mayor satisfaccién laboral, una menor rotaciéon de personal y un

mayor sentido de pertenencia.
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Aldaz, A., Alvarado, W., Castro, N. y Fajardo, C. (2022). En
segundo lugar, un clima organizacional favorable fomenta la colaboracion
y la comunicacion efectiva entre los miembros del equipo. Cuando existe
una cultura de confianza y apertura, los empleados se sienten mas
cdmodos compartiendo ideas, expresando preocupaciones y trabajando
juntos para resolver problemas. Esto mejora la cohesién del equipo y
aumenta la eficiencia en la realizacion de tareas y proyectos.

Ademads, un clima organizacional positivo tiene un impacto directo
en la productividad y el desempefio general de la organizacién. Los
empleados que trabajan en un ambiente donde se promueve el
reconocimiento y la autonomia tienden a ser mas creativos, innovadores y
comprometidos con la excelencia en su trabajo. Esto se traduce en una
mayor eficiencia operativa, una mejor calidad de productos y servicios, y
en Ultima instancia, en un mayor éxito competitivo para la organizacion.

Cortez (2023). Otro aspecto importante del clima organizacional es
su influencia en la atraccion y retencion del talento. Las organizaciones con
una reputacién positiva en cuanto a su clima laboral tienen mas
probabilidades de atraer a profesionales talentosos y calificados. Del
mismo modo, los empleados actuales estdn mas inclinados a permanecer
en la organizacion cuando se sienten valorados y tienen oportunidades de
crecimiento y desarrollo profesional.

En resumen, el clima organizacional es esencial para el
funcionamiento efectivo y el éxito a largo plazo de cualquier organizacion.
Al fomentar un ambiente de trabajo positivo, se promueve la satisfacciéon y
el compromiso de los empleados, la colaboracion y la productividad, la
atraccion y retencién del talento, y se establecen las bases para el

crecimiento y la prosperidad continuos de la organizacion.
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¢ Dimensiones del Clima organizacional

Motivacion: Fernandez (2019). La motivacién es considerada como
una necesidad que le da a una persona la impresion de faltarle, por lo en
un tiempo determinado. La necesidad es importante por diferentes motivos,
esto va a permitir que nos entendamos a si mismos y también podamos
entender a los demas. Las necesidades o carencias son sumamente
importante en la actualidad ya que permite que cada persona se esfuerce
para lograr cada una de sus necesidades o carencias, es algo mas que
una palabra de consuelo hacia una persona o varias, es saber llegar hacia
ellos y decirle que todo lo pueden. (p. 33)

Liderazgo: Fernandez (2019). Los lideres son aquellas personas
que se preocupan por el bienestar de los demas, por el desarrollo de los
trabajadores, quienes apoyan o limitan la integraciéon de la organizacién y
premian o castigan el desempenio del colaborador. (p. 33)

Comunicacion: Fernandez (2019). La comunicacion es esencial en
toda organizacion, es un elemento de vital importancia el cual debe tener
un papel muy importante en toda entidad, porque permite que el resto de
la poblacion esté informada sobre el trabajo que se estd haciendo dentro
de las organizaciones. (p. 33)

Satisfaccion laboral: Dailey (2012) manifiesta que “la satisfaccion
laboral también se puede considerar como la actitud del trabajador frente
a las actividades que realiza la cual son fundamentales para la
organizacion, también se considera la forma como el empleado se
relaciona con los demas companeros de su entorno”. (p.29)

Calidad de servicio
e Definicion

Silva-Trevifio, J., Macias-Hernandez, B., Tello-Leal, E. y Delgado-

Rivas, J. (2021). La calidad de servicio se refiere al grado en que las

caracteristicas de un servicio cumplen o superan las expectativas y
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necesidades del cliente. Implica proporcionar un servicio que sea confiable,
oportuno, eficiente, efectivo y que genere satisfaccién en el cliente. La
calidad de servicio se evalla a través de diversos aspectos, como la
cortesia y amabilidad del personal, la rapidez en la atencion, la precision
en la entrega del servicio, la capacidad de respuesta a las necesidades del
cliente y la capacidad de resolver problemas de manera efectiva. Una alta
calidad de servicio es fundamental para mantener la fidelidad del cliente,
generar recomendaciones positivas y asegurar el éxito a largo plazo de la
organizacion.

Rodriguez, Arista y Cruz (2023), definen a la calidad de servicio
como la percepcidn subjetiva que tiene el cliente sobre la excelencia, el
valor y la satisfaccion obtenida al recibir un servicio por parte de una
empresa o proveedor. Incluye aspectos como la fiabilidad, la rapidez, la
cortesia, la empatia, la accesibilidad y la resolucion efectiva de problemas.
En esencia, la calidad de servicio se trata de cumplir o superar las
expectativas del cliente, creando una experiencia positiva que promueva
la fidelidad del cliente y la recomendacion del servicio a otros.

e Importancia de la Calidad de servicio

Rojas-Martinez, C., Niebles-Nufiez, W., Pacheco-Ruiz, C. y
Hernandez-Palma, H. (2020). Un aspecto importante de la calidad del
servicio es su impacto en la retencion de clientes. Costos de adquisicion
de clientes pueden ser significativos, por lo que retener a los clientes
existentes es fundamental para la rentabilidad a largo plazo de una
organizacién. Cuando los clientes reciben un servicio de alta calidad y se
sienten valorados y atendidos, es méas probable que continden haciendo
negocios con la organizacion en el futuro, reduciendo asi la necesidad de
invertir recursos en la adquisicion de nuevos clientes.

Teran, N., Gonzales, J., Ramirez-Lopez, R. y Palomino, G. (2021).

La calidad del servicio también juega un papel crucial en la construccion



35
de la reputacién de una organizacion. Las organizaciones que se destacan
por ofrecer un servicio excepcional a menudo ganan una reputacion
positiva en el mercado, lo que puede atraer a nuevos clientes, socios
comerciales y talento. Por otro lado, una mala calidad del servicio puede
dafar la imagen de una organizacion, lo que lleva a la pérdida de clientes,
oportunidades comerciales y la confianza del publico.

En conclusion, la calidad del servicio es esencial para la viabilidad
y el crecimiento de una organizacion. Desde ganar una ventaja competitiva
hasta aumentar la satisfaccion y la lealtad del cliente, la calidad del servicio
influye en una amplia gama de resultados comerciales clave. Por lo tanto,
las organizaciones deben priorizar continuamente la mejora de la calidad
del servicio como parte integral de su estrategia general de negocio.

e Dimensiones de la Calidad de servicio

Capacidad de respuesta: Guzman y Ramos (2018). Se orienta
como la probabilidad de producir, frente a una demanda de servicio, una
respuesta confiable, resaltando la calidad y la aceptabilidad de la misma,
se suma a ello un margen de tiempo, el que es propicio o no para el usuario.

Cortesia: Guzman y Ramos (2018). En este sentido, la amabilidad
es personal fundamental para relacionarnos de una manera positiva y
satisfactoria con los otros, bien sea en la familia, en el trabajo, en la
escuela, en nuestra comunidad.

Competencias personales: Guzman y Ramos (2018). Se desarrolla
como la posesion y el desarrollo de destrezas, conocimientos, actitudes
adecuadas y la experiencia suficiente para desarrollar sus funciones
designadas, lo que permite realzar la calidad segun la perspectiva del
usuario del servicio.

2.3. Fundamentos filoséficos
El desarrollo organizacional es un componente crucial para el éxito y la

sostenibilidad de cualquier institucién educativa, ya sea en el sector publico o
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privado. En primer lugar, una alta calidad en el servicio proporciona a las
organizaciones una ventaja competitiva significativa. En un mercado cada vez méas
competitivo y globalizado, el desarrollo organizacional se ha convertido en un
diferenciador clave entre las instituciones que ofrecen servicios educativos.
Aquellas organizaciones que se destacan en la entrega de un servicio excepcional
tienen mayores posibilidades de mejorar la aplicacion de métodos de ensefianza
aprendizaje y asegurar su lealtad a largo plazo.

Ademas, la calidad del servicio influye directamente en la satisfaccion y
comodidad con los resultados. Valoran no solo el producto o servicio en si, sino
también la experiencia general que reciben durante su interaccién con la
organizacion. Un servicio de alta calidad, que cumple o supera las expectativas,
genera una experiencia positiva que aumenta la satisfaccién y fortalece los lazos
entre la organizacion y su llegada. Esta satisfaccion no solo se traduce en lealtad,
sino también en recomendaciones positivas y una mejor reputacion de marca.
Definiciones conceptuales
e Calidad esperada

Es la expectativa de la calidad que quieren recibir los usuarios, si coincide
la calidad programada, con la calidad esperada, esto es igual a satisfaccion del
usuario.

e Calidad

Se refiere a la calidad esperada y percibida de una oferta de servicio, y
tiene un efecto considerable sobre la competitividad en una empresa.
e Clima organizacional

El clima organizacional se refiere al ambiente interno que existe entre los
miembros de la organizacion y estd intimamente relacionado con el grado de
motivacion de sus integrantes.

e Condiciones laborales
Se refieren a las condiciones ambientales que rodean a los empleados

mientras trabajan.
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e Confiabilidad

Es un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion
repetida al mismo sujeto u objeto, produce resultados iguales.
e Estructura

Refleja las percepciones de las personas sobre las restricciones impuestas
por la estructura organizativa a través de reglas, procedimientos y regulaciones
gue influyen en el desempefio laboral.
e Expectativas
Esperanza de realizar o conseguir algo
¢ Identidad

Se refiere sentirse parte de la organizacién; el sentimiento de compartir
metas personales con metas organizacionales.
e Satisfaccioén laboral

Es una variable de actitud que muestra como las personas se sienten
acerca de su trabajo, ya sea en su conjunto o en relacién con algunos de sus
aspectos.
e Servicio

Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible.

2.5. Bases epistémicas

e Enfoque SERVPERF

El enfoque ServPerf, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, se
diferencia de otros métodos al centrarse en la percepcion del cliente sobre el
rendimiento real del servicio recibido. Este enfoque se basa en cinco dimensiones
principales: fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad. La
calidad del servicio se evalla Unicamente a través de la percepcion del cliente
sobre el desempefio del servicio en relacién con estas dimensiones, sin comparar

con las expectativas del cliente.
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Ramos, E., Mogollén, F., Santur, L., y Cherre, I. (2020). La fiabilidad se
refiere a la capacidad de la empresa para ofrecer un servicio de manera precisa 'y
consistente, mientras que la responsabilidad implica la disposicion de los
empleados para brindar asistencia. La seguridad se relaciona con la confianza del
cliente en la ausencia de riesgos, y la empatia se refiere a la atencion
personalizada hacia las necesidades individuales del cliente. Por ultimo, la
tangibilidad abarca los aspectos fisicos o materiales del servicio, como las
instalaciones y equipos utilizados.

Ramos, E., Mogollén, F., Santur, L., y Cherre, I. (2020). Este enfoque
proporciona una evaluacion mas objetiva de la calidad del servicio, ya que se basa
en la percepcion directa del cliente sobre el rendimiento real del servicio, sin
depender exclusivamente de sus expectativas. Al enfocarse en la experiencia real
del cliente, el enfoque ServPerf ofrece una herramienta efectiva para medir y
mejorar la calidad del servicio ofrecido por una empresa.

e Enfoque SERVQUAL

Contreras, J., Camacho, M. y Segura, L. (2019). El enfoque ServQual es
una metodologia para medir la calidad de servicio desarrollada por Parasuraman,
Zeithaml y Berry en la década de 1980. A diferencia del enfoque ServPerf,
ServQual se basa en la comparacion entre las expectativas del cliente y su
percepcion del servicio recibido. Este enfoque se centra en cinco dimensiones
clave de calidad de servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad.

Contreras, J., Camacho, M. y Segura, L. (2019). La dimension de fiabilidad
se refiere a la capacidad de la empresa para ofrecer un servicio de manera precisa
y consistente. La capacidad de respuesta se relaciona con la disposicion de la
empresa para brindar un servicio de manera oportuna y eficiente. La seguridad
implica la confianza del cliente en la capacidad de la empresa para proporcionar
un servicio sin riesgos ni peligros. La empatia se refiere a la atencion

personalizada y la preocupacion mostrada por los empleados hacia las
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necesidades individuales del cliente. Finalmente, la tangibilidad se refiere a los
aspectos fisicos y materiales del servicio, como las instalaciones, equipos y
materiales utilizados.

Contreras, J., Camacho, M. y Segura, L. (2019). El enfoque ServQual se
basa en la comparacién de las expectativas del cliente con su percepcion del
servicio recibido en cada una de estas dimensiones. Cuando la percepcion del
cliente iguala o supera sus expectativas en todas las dimensiones, se considera
gue la calidad del servicio es alta. Por otro lado, si la percepcion del cliente es
inferior a sus expectativas en alguna dimension, se identifica una oportunidad de
mejora en ese aspecto especifico del servicio.

e Enfoque del Desarrollo organizacional

Hernandez, J., Gallarzo, M. y Espinoza, J. (2011). El enfoque del
Desarrollo Organizacional (DO) es una metodologia que se centra en el cambio
planificado y sostenido en las organizaciones para mejorar su eficacia y su
capacidad de adaptacion al entorno. Surge de la necesidad de abordar los
desafios y oportunidades que surgen en un mundo empresarial en constante
evolucion. ElI DO se basa en la idea de que las organizaciones son sistemas
complejos con diferentes componentes interdependientes, incluyendo la
estructura, la cultura, los procesos y las personas.

Hernandez, J., Gallarzo, M. y Espinoza, J. (2011). El objetivo principal del
DO es mejorar la efectividad organizacional a través del cambio planificado y
participativo. Esto se logra mediante la identificacion de areas de mejora, el disefio
e implementacion de intervenciones especificas y el seguimiento de los
resultados. El enfoque del DO se basa en principios como la participacion de los
empleados, el aprendizaje organizacional, la comunicacion abierta, el liderazgo
colaborativo y la gestion del cambio.

Hernandez, J., Gallarzo, M. y Espinoza, J. (2011). ElI DO utiliza una
variedad de técnicas y herramientas, como la retroalimentacion 360 grados, la

consulta a los empleados, el trabajo en equipo, la capacitacion y el desarrollo de
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habilidades, el redisefio de procesos y la gestion del conflicto. Estas
intervenciones se adaptan a las necesidades y circunstancias especificas de cada
organizacion.

El enfoque del Desarrollo Organizacional busca crear organizaciones mas
lexibles, adaptativas y orientadas al aprendizaje, capaces de enfrentar con éxito
los desafios cambiantes del entorno empresarial.

e Enfoque del Clima laboral

Ucrés y Gamboa (2010). El enfoque del clima laboral se centra en
comprender y evaluar el ambiente psicoldgico y social dentro de una organizacion.
Este enfoque reconoce que el entorno de trabajo influye en la percepcion,
actitudes y comportamientos de los empleados, lo cual a su vez puede afectar su
desempefio y bienestar. El clima laboral se refiere a la calidad del ambiente de
trabajo, incluyendo aspectos como la comunicacion, el liderazgo, las relaciones
interpersonales, el sentido de pertenencia, la motivacion y la satisfaccion laboral.

Ucrés y Gamboa (2010). El objetivo del enfoque del clima laboral es
identificar las percepciones y experiencias de los empleados en relacién con su
entorno de trabajo. Esto se logra a través de encuestas, entrevistas, grupos de
discusion y otras técnicas de recoleccion de datos. El andlisis del clima laboral
permite a las organizaciones comprender las fortalezas y areas de mejora en su
ambiente de trabajo, asi como identificar posibles problemas que puedan afectar
el desemperio y la satisfaccion de los empleados.

Ucrés y Gamboa (2010). Las intervenciones basadas en el enfoque del
clima laboral pueden incluir acciones para mejorar la comunicacion, fortalecer el
liderazgo, promover la colaboracion y el trabajo en equipo, fomentar un ambiente
de apoyo y reconocimiento, y abordar conflictos y problemas relacionados con el
ambiente laboral. Al crear un clima laboral positivo y saludable, las organizaciones
pueden mejorar el compromiso, la productividad y el bienestar de sus empleados,

lo que a su vez contribuye al éxito y la efectividad organizacional.
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CAPITULO 1Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo deinvestigacion

3.2.

Este estudio corresponde al tipo basica, ya que, Hadi et al. (2023), refieren
que busca enriquecer la comprensiéon de las variables examinadas, su
funcionamiento y caracteristicas. También, se caracteriza por su capacidad
explicativa, ya que no solo describe estas dinamicas y caracteristicas, sino que
busca validar las hipétesis planteadas mediante métodos especificos.

Disefio y esquema de investigacion

El esquema de investigacion se ajusta a un disefio no experimental,
correlacional y transeccional, tal como menciona Hadi, M., Martel, C., Toribio, F.,
Rojas, C., y Arias, J. (2023), no se pretende cambiar la dindmica de ninguna
variable. Ademas, mas que meramente describir las variables, se aspira a
comprender el grado de interaccibn o relacion entre ellas. ElI término
“transeccional” indica que los datos se recolectaran en un Unico momento, sin
tener en cuenta su evolucién o cambio a lo largo del tiempo. El esquema propuesto

es el siguiente:

Donde:

M: Muestra

OX: Observacion de la variable: Clima organizacional
OY: Observacion de la variable Calidad de servicio

r: Grado o nivel de relacion entre las variables
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Poblacion y muestra
3.3.1. Poblacion

La poblacion estuvo conformada por el total de trabajadores
docentes usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel
Portillo- Ucayali, en la dltima semana del mes de noviembre del afio 2024,
cuya cantidad, a la fecha de presentacién del proyecto fue de 233
docentes.

3.3.2. Muestra

La muestra estuvo conformada por 137 trabajadores docentes
usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo-
Ucayali que accedieron a responder los cuestionarios.

El muestreo fue de tipo no probabilistico, debido a que solo se
considero la participacion de quienes manifestaron su deseo de aportar
sus percepciones en el cuestionario que se les brindd, siendo los criterios
de inclusién los siguientes:

Que haya ingresado su peticion de servicio por mesa de partes.

Que haya realizado, a la fecha de aplicacién del instrumento, el
seguimiento de su tramite en las oficinas pertinentes al interior de la UGEL
Coronel Portillo.

Mientras que el criterio de exclusién fue el siguiente:

Que sea directivo de alguna institucién educativa, debido a que

poseen horario de atencién preferente.
Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion de datos utilizados para la variable Clima
organizacional fueron el cuestionario, el mismo que ha sido aplicado previamente
por Fernandez (2019) y estd compuesto por 11 items distribuidos en cuatro

dimensiones.
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En cuanto a la variable Calidad de servicio, se aplicé un cuestionario,

desarrollado previamente por Guzméan y Ramos (2018). compuesto por 12 items,

distribuidos en tres dimensiones.

Debido a que los instrumentos de recoleccion de datos han sido aplicados

en previas investigaciones, solo se considera necesario el procedimiento de

validez de contenido, mediante juicio de expertos.

Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos

3.5.1.

3.5.2.

Técnicas de recojo de datos

La técnica seleccionada para la recoleccion de datos fue la
encuesta. Como menciona Hadi, M., Martel, C., Toribio, F., Rojas, C., y
Arias, J. (2023), esta es una herramienta que se lleva a cabo mediante un
instrumento llamado cuestionario, esta direccionado solamente a personas
y proporciona informaciébn sobre sus opiniones, comportamientos o
percepciones. Con ésta se obtienen  resultados  cuantitativos 0
cualitativos y se centra en preguntas preestablecidas con un orden
l6gico y un sistema de respuestas escalonado. Mayormente se obtienen
datos numéricos.
Técnicas de procesamiento de datos

Para el tratamiento de los datos, se emplearon técnicas que
incluyen la organizacion de la informacion mediante la creacion de una
base de datos de acuerdo a las escalas e intervalos definidos. A partir de
esta estructuracion, se confeccionaran tablas tanto unidimensionales como
bidimensionales, asi como sus graficos correspondientes. Por ultimo, la
agregaciéon de las variables y dimensiones que se contrastaron en las
hipbtesis se sometieron a tests de bondad de ajuste Kolmogorov-Smirnov,
el cual determiné el tipo de estadistico de correlacion que fue Rho de

Spearman.
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3.5.3. Técnicas de presentacién de datos
Tanto las tablas bidimensionales, como las figuras asociadas a
ellas, junto con los estadisticos de bondad de ajuste y correlacién
determinados, fueron mostrados siguiendo las directrices estipuladas por
las Gltimas normas de redaccién APA, asegurando una descripcion precisa

de cada uno.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Procesamiento estadistico descriptivo

Tabla 2

Clima organizacional*Calidad de servicio

Calidad de servicio

Buena Regular Total
Clima Favorable Recuento 74 3 77
organizacional % del total 54,0 2,2 56,2
Regular Recuento 1 59 60
% del total 0,7 43,1 43,8
Total Recuento 75 62 137
% del total 54,7 45,3 100,0
Nota. En funcién de la base de datos del anexo 5
Figura 1
Clima organizacional*Calidad de servicio
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Nota. En funcién de la tabla 2

Los resultados evidencian que el 54.0% de quienes indican que el clima
organizacional es favorable, también perciben lo mismo en cuanto a la calidad de
servicio, pero el 43.1% refiere que ambas variables coinciden en un nivel regular;
ademas, el 56.2% manifiesta que el clima organizacional es favorable, mientras el
54.7% sostiene que la calidad de servicio es buena; ahora bien, en lo que

concierne a ambas variables mas de dos quintos sostiene que estan en un nivel

regular.

Climaorganizaciona
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Tabla 3
Clima organizacional*Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Buena Regular Total
Clima Favorable Recuento 67 10 77
organizacional % del total 48,9 7,3 56,2
Regular Recuento 2 58 60
% del total 1,5 42,3 43,8
Total Recuento 69 68 137
% del total 50,4 49,6 100,0

Nota. En funcién de la base de datos del anexo 5

Figura 2

Clima organizacional*Capacidad de respuesta
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Nota. En funcién de la tabla 3

Los resultados evidencian que el 48.9% de quienes indican que el clima
organizacional es favorable, también perciben lo mismo en cuanto a la capacidad
de respuesta, pero el 42.3% refiere que ambas variables coinciden en un nivel
regular; ademas, el 56.2% manifiesta que el clima organizacional es favorable,
mientras el 50.4% sostiene que la calidad de servicio es buena; ahora bien, en lo
que concierne a ambas variables més de dos quintos y casi un medio sostienen

gue estan en un nivel regular.
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Tabla 4

Clima organizacional*Cortesia del servicio

Cortesia del servicio

Buena Regular Total
Clima Favorable Recuento 74 3 77
organizacional % del total 54,0 2,2 56,2
Regular Recuento 1 59 60
% del total 0,7 43,1 43,8
Total Recuento 75 62 137
% del total 54,7 45,3 100,0

Nota. En funcién de la base de datos del anexo 5

Figura 3

Clima organizacional*Cortesia del servicio
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Nota. En funcién de la tabla 4

Los resultados evidencian que el 54.0% de quienes indican que el clima
organizacional es favorable, también perciben lo mismo en cuanto a la cortesia
del servicio, pero el 43.1% refiere que ambas variables coinciden en un nivel
regular; ademas, el 56.2% manifiesta que el clima organizacional es favorable,
mientras el 54.7% sostiene que la cortesia del servicio es buena; ahora bien, en
lo que concierne a ambas variables mas de dos quintos sostienen gque estan en

un nivel regular.
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Tabla b
Clima organizacional*Competencias personales

Competencias personales

Buena Regular Total
Clima Favorable Recuento 74 3 77
organizacional % del total 54,0 2,2 56,2
Regular Recuento 1 59 60
% del total 0,7 43,1 43,8
Total Recuento 75 62 137
% del total 54,7 45,3 100,0

Nota. En funcién de la base de datos del anexo 5

Figura 4
Clima organizacional*Competencias personales
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Nota. En funcion de la tabla 5

Los resultados evidencian que el 54.0% de quienes indican que el clima
organizacional es favorable, también perciben lo mismo en cuanto a las
competencias personales, pero el 43.1% refiere que ambas variables coinciden en
un nivel regular; ademas, el 56.2% manifiesta que el clima organizacional es
favorable, mientras el 54.7% sostiene que las competencias personales son
buenas; ahora bien, en lo que concierne a ambas variables mas de dos quintos

sostienen que estan en un nivel regular.
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4.2. Procesamiento descriptivo inferencial

Tabla 6

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Clima organizacional ,092 137 ,006
Calidad de servicio 111 137 ,000
Capacidad de respuesta ,126 137 ,000
Cortesia del servicio ,125 137 ,000
Competencias personales ,124 137 ,000

Nota. En funcién de la base de datos del anexo 5

Considerando que la muestra es de 137 unidades, mas de 50, la prueba
de normalidad aplicada fue Kolmogorov-Smirnov, cuyos resultados en todos los
casos dieron un p-valor<0.05, por lo que se colige que los datos siguen una
distribucién no normal, correspondiendo una prueba de hipotesis de naturaleza no
paramétrica; en este caso Rho se Spearman.

Con respecto a las pruebas de hipoétesis, los niveles de correlacion que se

asumieron fueron los siguientes:

Tabla 7
Niveles de correlacién Rho de Spearman
indice de correlacion Interpretacion del nivel

0.00 - 0.20 infima correlacion
0.20-0.40 Escasa correlacion
0.40 - 0.60 Moderada correlacion
0.60 —0.80 Buena correlacion
0.80—-1.00 Muy buena correlacién

Nota. Martinez (2020)

Tabla 8

Pruebas de hipdtesis

Calidad de Capacidad Cortesia de Competencias

servicio derespuesta servicio personales
Rho de Clima Coeficiente de
Spearmangrganizacionalcorrelacion 071 073 088 050
Sig. (bilateral) 410 ,398 ,305 ,563
N 137 137 137 137

Nota. En funcién de la base de datos del anexo 5

Las pruebas de hipétesis aplicadas evidencian que la correlacion entre las
variables fue infima, pues Rho= 0.071; asi mismo, la significatividad fue p-valor=

0.410>0.05, por lo que no es significativa la correlacion; consecuentemente, entre
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las variables estudiadas la relacién no es significativa, estableciéndose que ambas
poseen diferentes comportamientos.

Ademas, las correlaciones entre el clima organizacional y las dimensiones
capacidad de respuesta, cortesia del servicio y competencias personales son
infimas, dado que los Rho fueron de 0.073, 0.088 y 0.050, respectivamente, y los
p-valores en estos casos fueron mayores que 0.05, por lo que las relaciones no
fueron significativas, en consecuencia, la variable y las dimensiones poseen

comportamientos disimiles.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Enmarcando teérica, epistémica, metodologica y estadisticamente los
resultados, se realiza un analisis:

En la primera tabla (t1), correspondiente al comportamiento entre el Clima
organizacional (V1) y la Calidad de servicio (V2), se evidencia que el 54.0% de quienes
indican que el clima organizacional es favorable, también perciben lo mismo en cuanto
a la calidad de servicio, es decir un entorno laboral positivo influye directamente en la
percepcidn de los usuarios sobre la eficacia y eficiencia del servicio, reflejando que el
bienestar interno de la organizacion se traduce en una mejor atencion al publico. En
coherencia con el resultado, Peralta (2021), afirma que un mejor clima organizacional
se relaciona con una mayor satisfaccién del usuario y una mejor relacién, sin embargo,
no se encontré una correlacion significativa lo que indica que estos dos factores no estan
directamente relacionados segun los resultados del estudio. Caso contrario lo expuesto
por Teran (2020), ya que hay insatisfaccion con la autoridad superior, ya que se percibe
falta de reconocimiento hacia el trabajo individual o en equipo y una falta de
transparencia en la comunicacion. También se sefala que la autoridad no muestra
interés en la satisfaccion del personal interno, lo que afecta negativamente el ambiente
laboral y la calidad del servicio prestado. Este resultado se fundamenta en Olivera,
Leyva y Napan (2021), ya que existe un ambiente que influye en la percepcion, el
comportamiento y el bienestar de los empleados, asi como en su motivacion y
satisfaccion laboral. Un clima organizacional positivo promueve la colaboracion, el
compromiso y el rendimiento, mientras que un clima negativo puede conducir a la
desmotivacion, el estrés y la disminucién del desempefio. Y en Rodriguez, Arista'y Cruz
(2023), debido a la percepcion subjetiva que tiene el cliente sobre la excelencia, el valor
y la satisfaccién obtenida al recibir un servicio por parte de una empresa o proveedor.
Incluye aspectos como la fiabilidad, la rapidez, la cortesia, la empatia, la accesibilidad y

la resolucién efectiva de problemas. En esencia, la calidad de servicio se trata de cumplir
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0 superar las expectativas del cliente, creando una experiencia positiva que promueva
la fidelidad del cliente y la recomendacion del servicio a otros.

En la segunda tabla (t2), correspondiente a la interaccion entre el Clima
organizacional (V1) y la Capacidad de respuesta (V2: d1), se evidencia que el 48.9% de
quienes indican que el clima organizacional es favorable, también perciben lo mismo en
cuanto a la capacidad de respuesta, es decir un ambiente laboral positivo fomenta una
mayor disposicion y agilidad por parte del personal para atender las necesidades y
resolver los problemas de los usuarios de manera efectiva. En relacion a ello, Roncal
(2023), encuentra una correlacion positiva y moderada entre el clima laboral y la calidad
de servicio, los colaboradores indicaron que el servicio proporcionado es de alta calidad
en comparacion con otras entidades. Este resultado se cimenta en Guzman y Ramos
(2018), ya que orienta la probabilidad de producir, frente a una demanda de servicio,
una respuesta confiable, resaltando la calidad y la aceptabilidad de la misma, se suma
a ello un margen de tiempo, el que es propicio o no para el usuario.

En la tercera tabla (t3), correspondiente a la interaccién entre el Clima
organizacional (V1) y la Cortesia de servicio (V2: d2), se evidencia que el 54.0% de
quienes indican que el clima organizacional es favorable, también perciben lo mismo en
cuanto a la cortesia del servicio, es decir un entorno laboral armonico contribuye a que
el personal ofrezca un trato mas amable, respetuoso y cordial hacia los usuarios,
mejorando la experiencia de servicio. Similar situacién menciona Anchay (2021), quien
identificé una relacion significativa de nivel medio entre el clima organizacional y la
calidad de servicio, esto implica que un buen clima organizacional se asocia con una
mejor calidad en la atencion al cliente. Este resultado se cimenta en Guzman y Ramos
(2018), cumpliendo la amabilidad un papel fundamental para relacionarnos de una
manera positiva y satisfactoria con los otros, bien sea en la familia, en el trabajo, en la
escuela, en nuestra comunidad.

En la cuarta tabla (t4), correspondiente a la interacciobn entre el Clima
organizacional (V1) y las Competencias personales (V2: d3), se evidencia que el 54.0%

de quienes indican que el clima organizacional es favorable, también perciben lo mismo
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en cuanto a las competencias personales, un buen ambiente laboral no solo influye en
el desempefio técnico, sino también en el desarrollo de habilidades interpersonales que
impactan positivamente en la atenciéon al usuario. Es asi que Calderén (2020), expone
gue los niveles de credibilidad, respeto, imparcialidad, camaraderia y orgullo se
encuentran en un rango positivo, lo que sugiere que el ambiente laboral dentro de la
institucion, aunque no sea Optimo, proporciona un entorno agradable para los
colaboradores. Este resultado se cimenta en Guzman y Ramos (2018), por desarrollar
la posesion y el desarrollo de destrezas, conocimientos, actitudes adecuadas y la
experiencia suficiente para desarrollar sus funciones designadas, lo que permite realzar
la calidad segun la perspectiva del usuario del servicio.

Finalmente, este resultado estd fundamentado epistémicamente en: 1) El
Enfoque SERVPERF, se evalla Unicamente a través de la percepcion del cliente sobre
el desempefio del servicio en relacién con estas dimensiones, sin comparar con las
expectativas del cliente. 2) El Enfoque SERVQUAL, se basa en la comparacion entre
las expectativas del cliente y su percepcién del servicio recibido. 3) El Enfoque del
Desarrollo organizacional, se centra en el cambio planificado y sostenido en las
organizaciones para mejorar su eficacia y su capacidad de adaptacion al entorno. Y 4)
El Enfoque del Clima laboral, reconoce que el entorno de trabajo influye en la
percepcidn, actitudes y comportamientos de los empleados, lo cual a su vez puede

afectar su desempenio y bienestar.
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CONCLUSIONES
Existe relacion significativa entre el clima organizacional y calidad de servicio en
la percepcion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel
Portillo- Ucayali, 2024. Rho= 0.071; asi mismo, la significatividad fue p-valor=
0.410>0.05.
Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la capacidad de
respuesta de servicio en la percepcién del usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024. Asi mismo Rho= 0.073.
Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la cortesia del servicio
en la percepcion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel
Portillo- Ucayali, 2024. Asi mismo Rho= 0.088.
Existe relacién significativa entre el clima organizacional y las competencias
personales de servicio en la percepcién del usuario de la Unidad de Gestion

Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024. Asi mismo Rho= 0.050.
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SUGERENCIAS
A las autoridades de las Unidades de Gestién Educativa de cada region, es
fundamental que establezcan un esquema organizacional efectivo, claramente
definido y adaptado a las necesidades de los usuarios. Este esquema debe
priorizar una estructura funcional que promueva la comunicacion fluida, la
asignacion eficiente de roles y responsabilidades, y la transparencia en los
procesos administrativos. Ademas, un disefio organizacional adecuado facilita la
toma de decisiones oportunas, reduciendo la burocracia y mejorando la calidad
del servicio ofrecido.
A los trabajadores de las Unidades de Gestion Educativa de cada region,
comprometerse a mejorar y especializar sus funciones, reconociendo que su
desempefio tiene un impacto directo en los docentes como usuarios. Esto implica
adquirir nuevas habilidades técnicas y fortalecer sus competencias en atencion al
cliente, resolucion de problemas y manejo de conflictos. Al hacerlo, podran brindar
un servicio mas agil y eficiente, contribuyendo a que los maestros cuenten con el
soporte necesario para desempeniar su labor educativa de manera efectiva.
A los docentes que asisten a las Unidades de Gestion Educativa de cada regioén,
adoptar una actitud proactiva y colaborativa al momento de expresar sus
necesidades y sugerencias. Una comunicacion positiva y constructiva facilita que
las demandas sean atendidas de manera mas eficiente y efectiva. Esto incluye
presentar sus solicitudes de forma clara y fundamentada, destacando cémo estas
propuestas pueden contribuir al mejoramiento del servicio y al fortalecimiento de
la educacion en su region.
La Unidad de Gestién Educativa es preciso que ejecuten programas de gestion y
manejo de emociones como un componente de apoyo en el reforzamiento de
habilidades sociales blandas como la empatia tanto a los trabajadores como a las

docentes que dia a dia buscan soluciones a diferentes problemas.
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Problema Objetivo Hipotesis Variables y Marco
dimensiones metodoldgico

Problema general Objetivo general Hipoétesis general Variable 1: Tipo
¢ Qué relacion existe entre el clima Determinar la relacion existente Existe relacion significativa entre el  Clima Basica
organizacional y calidad de entre el clima organizacional y clima organizacional y calidad de organizacional Explicativa
servicio en la percepcidon del calidad de servicio en la percepcién servicio en la percepcion del Dimensiones
usuario de la Unidad de Gestion del usuario de la Unidad de Gestion usuario de la Unidad de Gestiébn Motivacion Disefio de
Educativa Local de Coronel Educativa Local de Coronel Portillo- Educativa Local de Coronel Portillo- Liderazgo investigacion

Portillo- Ucayali, 20247

Problemas especificos

¢, Qué relacion existe entre el clima
organizacional y la capacidad de
respuesta de servicio en la
percepcion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local
de Coronel Portillo- Ucayali, 20247
¢, Qué relacion existe entre el clima
organizacional y la cortesia del
servicio en la percepcion del
usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Coronel
Portillo- Ucayali, 20247

¢, Qué relacion existe entre el clima
organizacional y las competencias
personales de servicio en la
percepcion del usuario de la
Unidad de Gestién Educativa Local
de Coronel Portillo- Ucayali, 20247

Ucayali, 2024.

Objetivos especificos

Determinar la relacion existente
entre el clima organizacional y la
capacidad de respuesta de servicio
en la percepcion del usuario de la
Unidad de Gestién Educativa Local
de Coronel Portillo- Ucayali, 2024.
Determinar la relacion existente
entre el clima organizacional y la
cortesia del servicio en la
percepcion del usuario de la Unidad
de Gestion Educativa Local de
Coronel Portillo- Ucayali, 2024.
Determinar la relacion existente
entre el clima organizacional y las
competencias personales de
servicio en la percepcién del usuario
de la Unidad de Gestién Educativa
Local de Coronel Portillo- Ucayali,
2024.

Ucayali, 2024.

Hipotesis especificas

Existe relacién significativa entre el
clima organizacional y la capacidad
de respuesta de servicio en la
percepcion del usuario de la Unidad
de Gestiobn Educativa Local de
Coronel Portillo- Ucayali, 2024.
Existe relacion significativa entre el
clima organizacional y la cortesia
del servicio en la percepcion del
usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Coronel Portillo-
Ucayali, 2024.

Existe relacion significativa entre el

clima  organizacional y las
competencias  personales de
servicio en la percepcion del

usuario de la Unidad de Gestién
Educativa Local de Coronel Portillo-
Ucayali, 2024.

Comunicacion
Satisfaccion
laboral

Variable 2:
Calidad de
servicio
Dimensiones
Capacidad de
respuesta
Cortesia
Competencias
personales

No experimental
Correlacional
Transeccional

Poblacién
233 trabajadores

Muestra
137 trabajadores

Técnicas e
instrumentos
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario.

Tratamiento de

datos

Base de datos
Tablas
unidimensionales
Tablas
bidimensionales
Graficos

Pruebas de
bondad de ajuste
Pruebas de

correlaciéon
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ANEXO 2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

;;;ﬁ% UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

CUESTIONARIO: CLIMA ORGANIZACIONAL

Este cuestionario es andnimo, por lo que te pedimos honestidad.
Escribe una equis (X) debajo de la opcion que consideres que se ajusta a la realidad del
clima organizacional en tu institucion. Muchas gracias.

1 2 3 4 5

Nunca Casi Nunca Aveces Casisiempre Siempre

12 3 45
MOTIVACION
1 ;Esta conforme con la remuneracion que percibe mensualmente?
2 ;Eltipo de contrato que tengo me da estabilidad laboral?
3 ;La Institucion le brinda la oportunidad de ascender a un mejor
puesto?
LIDERAZGO
4 ;Su jefe escucha sus opiniones y sugerencias de su personal o
simplemente impone sus decisiones?
5 ¢Su jefe se preocupa por quedar bien y tener la aprobacion de su
personal ante alguna decision que se tome?
6 iSujefe promueve la participacion de todos los colaboradores para
la solucidn de conflictos?
7 ¢(El jefe orienta y motiva al personal a desarrollar sus habilidades?
COMUNICACION
8 ;Mantiene una buena relacion con sus compaferos de trabajo?
9 ;Considera que la manera en que trabaja su Institucion es un
ejemplo para otras instituciones?
SATISFACCION LABORAL
10 ;La Institucion realiza talleres de capacitacion para mejora las
competencias laborales?
11 ;Se reconoce el esfuerzo y los méritos en el trabajo?
Fernandez, E. (2019). £ clima organizacional y su relacion con el desemperio laboral de la
direccion subregional de salud Cuterve, Cajamarca 2017, [Tesis de licenciatura, Universidad
Sefior de Sipan, Perd].
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8060/Fern%C3%Alndez%20L
ucano%20Elizabeth.pdf?sequence=1&isAllowed=y



https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8060/Fern%C3%A1ndez%20Lucano%20Elizabeth.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8060/Fern%C3%A1ndez%20Lucano%20Elizabeth.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

Jﬁ.; CUESTIONARIO: CALIDAD DE SERVICIO

Este cuestionario es anénimo, por lo que te pedimos honestidad.
Escribe una equis (X) debajo de la opcion que consideres que se ajusta a la realidad de la
calidad de servicio brindado en tu institucion. Muchas gracias.

1 2 3 4 5

Nunca CasiNunca Aveces Casisiempre Siempre

123 45
CAPACIDAD DE RESPUESTA
1 ¢Se realizo el servicio en un plazo adecuado?
2 ;Ha tenido la oportunidad de ver que el personal cuenta con
recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
3 ¢(El personal le informa adecuadamente de los servicios que
ofrecen?
4 ;Considera que la persona que lo atendio le inspira confianza y
muestra buena disposicion para atenderlo?
CORTESIA DEL SERVICIO
5 ¢El personal que lo atendio se expresa en un lenguaje comprensible
para entenderlo?
6 (El personal que lo atendio muestra un trato respetuoso hacia
usted?
7 ¢El personal que lo atendid se muestra dispuesto a ayudarle con su
gestion a realizar?
8 El personal, muestra un trato cordial en la atencion al usuario?
COMPETENCIAS PERSONALES
9 (los trabajadores se encuentran preparados para solucionar
situaciones de conflictos que pueda surgir con los ciudadanos?
10 ;El personal da una imagen de honestidad y confianza?
1 ;El personal que lo atendid muestra que estd suficientemente
preparado para desempeiar en el cargo que ocupa actualmente?
12 ;El personal que lo atendio muestra dominio en el puesto que
desempena?
Guzman, A. y Ramos, J. (2018). Calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del
usuario de la direccion regional de educacion pasco - 2017, [Tesis de licenciatura,
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Perd].
http://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/621/1/TESIS%20CALIDAD%20DE%20SERVIC

10.pdf



http://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/621/1/TESIS%20CALIDAD%20DE%20SERVICIO.pdf
http://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/621/1/TESIS%20CALIDAD%20DE%20SERVICIO.pdf

66

ANEXO 3. VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ESCUELA DE POSGRADO
Maestria en Gestiéon Publica

JUICIO DE EXPERTOS
L DATOS GENERALES
L1 APELLIDOS Y NOMBRES : Jackie Frank Chang Saldafia
12.  GRADO ACADEMICO : Doctor
13.  INSTITUCION QUE LABORA : Universidad Nacional de Ucayali
14, TITULODE LA INVESTIGACION

usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024

15.  AUTOR DEL INSTRUMENTO

1.6.  NOMBRE DEL INSTRUMENTO
17. CRITERIOS DE APLICABILIDAD
% De 01 a 09: (No vilido, reformular) b)

d) De 16:a 18: (Valido, precisar)

ASPECTOS A EVALUAR:

: Nelson Romer Guimaraes Inuma
: Cuestionario para medir la variable: Clima institucional

De 10 a 12: ( No viilido, modificar)
€ De 19 a20: (Vilido, aplicar)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

: Clima organizacional y calidad de servicio en la percepcion del

INDICADORES DE

EVALUACION DEL mnmms: CUNLITATIVGS (01-09) ';g:;)r (ltu;;s.} Ml(r;:’:)\o (19-20)

INSTRUMENTO ATNOS o1 02 03 04 o5
1. CLARIDAD Est4 formulado con lenguaje apropiado 19
2. OBJETIVIDAD Esta expresado con conductas observables 18
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. 20
4. ORGANIZACION | Existe organizacion y logica. 18
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad 20
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de estudio. 20
7. CONSISTENCIA :?.f'mmmyddma* 19
8. COHERENCIA Entre las variables, dimensiones, variables e items.| 19
9. METODOLOGIA | La estrategia responde al propdsito del estudio. 20
10.CONVENIENCIA f:’n::;":zm”“""’wmv 18
Sub total 54 137
Total 191

VALORACION CUANTITATIVA

VALORACION CUALITATIVA

OPINION DE APLICABILIDAD

ARCIOy,
e"&.&. ‘(°«
§ong §
3 ) £ UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
A ESCUELA DE POSGRADO
Maestria en Gestion Publica
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS
L DATOS GENERALES
11.  APELLIDOS Y NOMBRES : Jackie Frank Chang Saldaia
12. GRADO ACADEMICO : Doctor
13.  INSTITUCION QUE LABORA : Universidad Nacional de Ucayali
14, TITULO DE LA INVESTIGACION

del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024

15.  AUTOR DEL INSTRUMENTO

: Nelson Romer Guimaraes Inuma

: Clima organizacional y calidad de servicio en la percepcion

1.6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Cuestionario para medir la variable: Calidad del servicio
17.  CRITERIOS DE APLICABILIDAD  :
# De 01 a 09: (No villido, reformular) b)  De 10 12: (No vilido, modificar) ©) De 132 15: (Villido, mejorar)
d) De 16 a 18: (Vilido, precisar) €)  De 19 a20: (Vilido, aplicar)
1. ASPECTOS A EVALUAR:
INDICADORES DE Deficiente | Regular | Bueno |Muy Bueno  Excelents
EVALUACION DEL CRIERIOS CUMLITATIVOS (0109) | (10-12) | (13-15) | (16-18) | (19-20)
IN M CUANTITATIVOS e
STRUMENTO o1 02 03 04 05
1. CLARIDAD Est formulado con lenguaje apropiado 19
2. OBJETIVIDAD Esta expresado con conductas observables 18
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. 20
4. ORGANIZACION Existe organizacion y 16gica. 18
S. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad 20
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de estudio. 20
Basado en aspedto tedrico aentifico y del tema de 19
7. CONSISTENCIA Sy
8. COHERENCIA Entre las variables, dimensiones, variables e ftems, 19
_ 9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del estudio. 20
i Genera nuevas pautas para la investigagon y 18
10.CONVENIENCIA [ 0 o e teorias.
Sub total 54 137
Total 191
VALORACION CUANTITATIVA 12.1
VALORACION CUALITATIVA ... VAUDQ. APLICABLE.......0.c00c0
OPINION DE APLICABILIDAD FAVORABLE.
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13.
14.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
ESCUELA DE POSGRADO

Maestria en Gestién Publica
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS
DATOS GENERALES
APELLIDOS Y NOMBRES : Liliana Huaranga Rivera
GRADO ACADEMICO : Doctora
INSTITUCION QUE LABORA : Universidad Nacional de Ucayali
TITULO DE LA INVESTIGACION  : Clima organizacional y calidad de servicio en la percepcion del

usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024
15.  AUTOR DEL INSTRUMENTO

1.6.
1.7,

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

CRITERIOS DE APLICABILIDAD
# De 01 a 09: (No valido, reformular)

d) De 16 a 18: (Valido, precisar)

ASPECTOS A EVALUAR:

: Nelson Romer Guimaraes Inuma
: Cuestionario para medir la variable: Clima institucional

b)  De 10 a 12: ( No vilido, modificar)
©)  De 19 a20: (Vilido, aplicar)

INSTRUMENTO CHARTLIATIVOS r oz o ot o
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje aproplado 19
2. OBIETIVIDAD Esté expresado con conductas observables 18
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencla y tecnologia, 20
4. ORGANIZACION | Existe organizacion y logica. 18
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad 20
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de estudio. 20
7. CONSISTENCIA e paT o ooy e n A 19
8. COHERENCIA Entre las variables, dimensiones, variables e items, 19 |
9. METODOLOGIA | La estrategia responde al propésito del estudio, 20 |
10,CONVENTENCEA: | SHnars usvas pautas pars I investioncinry 18 ,
Sub total 54 | 137 |
Total 191 |
VALORACION CUANTITATIVA 9.1
VALORACION CUALITATIVA VALIDO.. APLICAR...
OPINION DE APLICABILIDAD FAVQRABLE.

Lugar y Fecha: Pucalipa, 17 de julio de 2024

Dra. Liliana Huaranga Rivera
Dra. Educacion, Especialidad Primaria

L

LL
12.
13.
14.

ESCUELA DE POSGRADO

Maestria en Gestion Publica
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS
DATOS GENERALES
APELLIDOS Y NOMBRES : Liliana Huaranga Rivera
GRADO ACADEMICO : Doctora
INSTITUCION QUE LABORA : Universidad Nacional de Ucayali
TITULO DE LA INVESTIGACION

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024

1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO

: Nelson Romer Guimaraes Inuma

: Clima organizacional y calidad de servicio en la percepcién

1.6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Cuestionario para medir la variable: Calidad del servicio
1.7. CRITERIOS DE APLICABILIDAD
@ De 01 a 09: (No vilido, reformular) b)  De10a12: ( No vilido, modificar) ©) De 13  15: (Vilido, mejorar)
d) De 162 18: (Valido, precisar) €)  De 19 a20: (Vilido, aplicar)
1. ASPECTOS A EVALUAR: ;
ICADORES DE Deficients | Excelente
:‘VADI.U@N DEL mm‘mos oas | oaas | cune | casn | tas
INSTRUMENTO T 7T = 1 =
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje apropiado 19
2. OBJETIVIDAD Esta expresado con conductas observables 18
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. 20
4. ORGANIZACION Existe organizacion y logica. 18
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad 20
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de estudio. 20
7. CONSISTENCIA mr’"mmm'“m’* 19
8. COHERENCIA Entre las variables, dimensiones, variables e items, 19
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del estudio. 20
10.CONVENIENCIA | Seners nuevas pautas para a Investigacin y 18
Sub total 54 137
Total 191
VALORACION CUANTITATIVA 124
VALORACION CUALITATIVA .~ ... VALIDQ. APLICABLE..........ccc00.
OPINION DE APLICABILIDAD FAVORABLE

Lugar y Fecha: Pucallpa, 17 de julio de 2024

(| Josdat

Dra. Liliana !-Iuaranga Rivera
Dra. Educacion, Especialidad Primaria



ESCUELA DE POSGRADO
Maestria en Gestiéon Pablica

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS
L DATOS GENERALES
L1 APELLIDOS Y NOMBRES : Carlos Alberto Lopez Marmufo
12 GRADO ACADEMICO + Doctor
1.3. INSTITUCION QUE LABORA
14. TITULO DE LA INVESTIGACION

usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

: Escuela de Educacion Supenor Pedagogica Pablica *Bilingtie™
: Clima organizacional y calidad de servicio en la percepcion del

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO : Nelson Romer Guimaraes Inuma
1.6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO + Cuestionario para medir la variable: Clima institucional
1.7. CRITERIOS DE APLICABILIDAD

a Dl a0 (No vilido, reformulary
d) De 16 a 18:(Viilido, precisar)

by D Whan 12: { No viilido, modificar)
) De 194 20: (Vilido, aplicary

©) De 130 15; (Viilido, mejorar)

ESCUELA DE POSGRADO

Maestria en Gestion Publica
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

I DATOS GENERALES

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES + Carlos Alberto Lopez Marmufo
12.  GRADO ACADEMICO : Doctor

13, INSTITUCION QUE LABORA

14.  TiTULO DE LA INVESTIGACION

del usuario de la Unidad de Gestién Educativa

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO
L6, NOMBRE DEL INSTRUMENTO
1.7 CRITERIOS DE APLICABILIDAD =

A De il a 19 (Novilido, reformualar)
d) De 163 18: (Vilido, precisar)

b) De 10 2 12: (No viilide, modificar )
ef De 190 20: (Vilido, aplicar)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

+ Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Piblica “Bilingiie”

: Clima organizacional y calidad de servicio en la percepcion
Local de Coronel Portillo- Ucayali, 2024

: Nelson Romer Guimaraes Inuma

: Cuestionario para medir la variable: Calidad del servicio

© De 13 7 15: (Villido, mejorar)

ASPECTOS A EVALUAR:
INDICADORES DE CRITERIOS CUALTTATIVOS Deficients | Regular | Bueno |Muy Bueno| Excelente Il.__ASPECTOS A EVALUAR:
EVALUACION DEL CUANTITATIVOS (01-08) (10-12) | (1345) | (16-18) | (19-20) INDICADQFES DE CRITERIOS CUALITATIVOS Deficiente | Regular | Bueno |Muy Bueno | Excelente
INSTRUMENTO 01 0z 03 Y o5 EVALUACION DEL (01-09) (10-12) | (1315) | (16-18) | (19-20)
CUANTITATIVOS

1. CLARIDAD st formulado con lenguaje aproplado 19 INSTRUMENTO 01 02 03 [ 05

2. OBJETIVIDAD Est4 exprasada con conductas observables 18 1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 19

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la clencla y tecnologia 20 2. OBJETIVIDAD Esta expresado con conductas observables 18

4. ORGANIZACION | Existe organizacion y lgica. 18 3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y tecologia 20

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad 20 4, ORGANIZACION Existe arganizacion y logica, 18

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de estuidio, 20 5. SUFICIENCIA Comprande los aspactos en cantidad y calidad 20

7. CONSISTENCIA Basma:’e" espect tebren certifcay cl tema de 19 6. INTENCIONALIDAD | Adecado para valorar s aspectos de estudio. 20

€5 . T —
Basado en aspecto b o y el tema de
8. COHERENCIA Entre las variables, dimensiones, variables e itame 19 7. CONSISTENCIA Emd;" 0 tedrnico centifico y ce| tema 19
9. METODOLOGIA La estrategia respande al prapdsita del estudio. 20 8. COHERENCIA Entre las variables, dimensiones, variables e items.| 19
Genera Nuevas pautas para la investigaddn y 18 i 5 2
10.CONVENIENCIA construackin de teorlas. 9, METODOLOGIA ;estrateg»a nesuont::al Dﬂl):uﬂt:;e\estudio. = 20
Nera Nuevas pau para la imv lgacony

Sub total 34 137 10.CONVENIENCIA construccin de teorias.

Total 191 Sub total 34 137
VALORACION CUANTITATIVA 191 Total 191
;::I:g:cnlgl CUISE::II'NA VAFI.‘:?,C;AFLII;M VALORACION € TITATIVA 18.4

L Fecha: Pucallpa, 17 de julio de 2024 VALORACION CUALITATIVA MALIDO. APLICABLE................
ugary Techa: Fucsipe, 17 Qi OPINION DE APLICABILIDAD FAVORABLE

Carlos/Alberfo Lopez Marrufo
Doctor en Educacion, Espec. Lengua y Literatura

ANEXO 04: BASE DE DATOS

Lugar y Fecha: Pucallpa, 17 de julio de 2024

0

Carlog Alberto Lépez Marrufo
Doctor en Educacion, Espec. Lengua y Literatura
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- Motivacién Liderazgo Comunicacién Satisfaccion laboral Clima organizacional | Capacidad de respuesta Cortesia del servicio Competencias personales Calidad de servicio
Suma Nivel Suma Nivel Suma Nivel Suma Nivel Total Nivel Suma Nivel Suma Nivel Suma Nivel Total Nivel
El 5 Poco favorable 20 Favorable 9 Favorable 4 Poco favorable 38 Regular 10 Regular 14 Regular 13 Regular 37 Regular
E2 5 Poco favorable 14 Regular 9 Favorable 4 Poco favorable 32 Regular 10 Regular 16 Buena 17 Buena 43 Regular
[E8 5 Poco favorable 19 Favorable 9 Favorable 4 Poco favorable 37 Regular 10 Regular 14 Regular 14 Regular 38 Regular
E4 5 Poco favorable 20 Favorable 9 Favorable 4 Poco favorable 38 Regular 13 Regular 13 Regular 13 Regular 39 Regular
ES} 5 Poco favorable 20 Favorable 9 Favorable 4 Poco favorable 38 Regular 11 Regular 15 Regular 15 Regular 41 Regular
E6 5 Poco favorable 14 Regular 9 Favorable 4 Poco favorable 32 Regular 11 Regular 15 Regular 15 Regular 41 Regular
E7 7 Regular 19 Favorable 10 Favorable 10 Favorable 46 Favorable 17 Buena 17 Buena 18 Buena 52 Buena
E8 9 Regular 14 Regular 8 Favorable 8 Favorable 39 Regular 11 Regular 15 Regular 15 Regular 41 Regular
E9 10 Regular 20 Favorable 6 Regular 7 Regular 43 Favorable 16 Buena 17 Buena 17 Buena 50 Buena
E10 4 Poco favorable 12 Regular 9 Favorable 2 Poco favorable 27 Regular 11 Regular 15 Regular 15 Regular 41 Regular
E11 15 Favorable 13 Regular 7 Regular 7 Regular 42 Favorable 16 Buena 17 Buena 17 Buena 50 Buena
E12 10 Regular 13 Regular 8 Favorable 8 Favorable 39 Regular 12 Regular 14 Regular 14 Regular 40 Regular
E13 15 Favorable 13 Regular 8 Favorable 8 Favorable 44 Favorable 20 Buena 17 Buena 17 Buena 54 Buena
E14 10 Regular 13 Regular 8 Favorable 8 Favorable 39 Regular 15 Regular 15 Regular 15 Regular 45 Regular
E15 15 Favorable 20 Favorable 8 Favorable 8 Favorable 51 Favorable 14 Regular 16 Buena 16 Buena 46 Buena
E16 11 Favorable 13 Regular 8 Favorable 8 Favorable 40 Favorable 18 Buena 17 Buena 17 Buena 52 Buena
E17 15 Favorable 13 Regular 8 Favorable 8 Favorable 44 Favorable 19 Buena 16 Buena 17 Buena 52 Buena
E18 13 Favorable 16 Favorable 8 Favorable 8 Favorable 45 Favorable 15 Regular 16 Buena 16 Buena 47 Buena
E19 10 Regular 17 Favorable 7 Regular 8 Favorable 42 Favorable 19 Buena 16 Buena 16 Buena 51 Buena
E20 9 Regular 15 Regular 7 Regular 8 Favorable 39 Regular 14 Regular 12 Regular 11 Regular 37 Regular
E21 11 Favorable 14 Regular 7 Regular 8 Favorable 40 Favorable i) Regular 16 Buena 16 Buena 45 Regular
E22 8 Regular 15 Regular 2 Poco favorable 5 Regular 30 Regular 12 Regular 15 Regular 15 Regular 42 Regular
E23 14 Favorable 11 Regular 8 Favorable 7 Regular 40 Favorable 20 Buena 20 Buena 20 Buena 60 Buena
E24 14 Favorable 12 Regular 8 Favorable 8 Favorable 42 Favorable 17 Buena 20 Buena 20 Buena 57 Buena
E25 9 Regular 20 Favorable 10 Favorable 9 Favorable 48 Favorable 18 Buena 17 Buena 17 Buena 52 Buena
E26 9 Regular 15 Regular 10 Favorable 10 Favorable 44 Favorable 16 Buena 19 Buena 19 Buena 54 Buena
E27 9 Regular 12 Regular 8 Favorable 8 Favorable 37 Regular 15 Regular 15 Regular 15 Regular 45 Regular
E28 9 Regular 16 Favorable 10 Favorable 6 Regular 41 Favorable 17 Buena 17 Buena 17 Buena 51 Buena
E29 9 Regular 14 Regular 8 Favorable 10 Favorable 41 Favorable 17 Buena 17 Buena 17 Buena 51 Buena
E30 10 Regular 14 Regular 8 Favorable 8 Favorable 40 Favorable 16 Buena 16 Buena 16 Buena 48 Buena
E31 15 Favorable 16 Favorable 7 Regular 10 Favorable 48 Favorable 16 Buena 16 Buena 16 Buena 48 Buena
E32 9 Regular 15 Regular 7 Regular 6 Regular 37 Regular 15 Regular 14 Regular 14 Regular 43 Regular
E33 11 Favorable 14 Regular 7 Regular 4 Poco favorable 36 Regular 14 Regular 14 Regular 14 Regular 42 Regular
E34 11 Favorable 13 Regular 7 Regular 4 Poco favorable 35 Regular 15 Regular 15 Regular 14 Regular 44 Regular
E35 10 Regular 17 Favorable 7 Regular 4 Poco favorable 38 Regular 15 Regular 15 Regular 15 Regular 45 Regular
E36 14 Favorable 14 Regular 7 Regular 4 Poco favorable 39 Regular 12 Regular 15 Regular 15 Regular 42 Regular
E37 10 Regular 14 Regular 4 Poco favorable 9 Favorable 37 Regular 11 Regular 14 Regular 14 Regular 39 Regular
E38 14 Favorable 15 Regular 10 Favorable 10 Favorable 49 Favorable 16 Buena 18 Buena 18 Buena 52 Buena
E39 11 Favorable 11 Regular 6 Regular 8 Favorable 36 Regular 14 Regular 14 Regular 14 Regular 42 Regular
E40 9 Regular 15 Regular 6 Regular 7 Regular 37 Regular 12 Regular 14 Regular 14 Regular 40 Regular
E41 8 Regular 17 Favorable 6 Regular 10 Favorable 41 Favorable 15 Regular 19 Buena 18 Buena 52 Buena
E42 15 Favorable 20 Favorable 6 Regular 8 Favorable 49 Favorable 19 Buena 20 Buena 20 Buena 59 Buena
E43 10 Regular 15 Regular 8 Favorable 8 Favorable 41 Favorable 16 Buena 20 Buena 19 Buena 55 Buena
E44 9 Regular 16 Favorable 9 Favorable 7 Regular 41 Favorable 16 Buena 19 Buena 19 Buena 54 Buena
E45 11 Favorable 14 Regular 8 Favorable 7 Regular 40 Favorable 18 Buena 16 Buena 16 Buena 50 Buena
E46 10 Regular 14 Regular 7 Regular 7 Regular 38 Regular 13 Regular 14 Regular 14 Regular 41 Regular
E47 12 Favorable 15 Regular 8 Favorable 6 Regular 41 Favorable 16 Buena 16 Buena 16 Buena 48 Buena
E48 12 Favorable 15 Regular 8 Favorable 4 Poco favorable 39 Regular 14 Regular 14 Regular 14 Regular 42 Regular
E49 12 Favorable 17 Favorable 8 Favorable 7 Regular 44 Favorable 15 Regular 17 Buena 17 Buena 49 Buena
E50 12 Favorable 14 Regular 8 Favorable 7 Regular 41 Favorable 12 Regular 17 Buena 17 Buena 46 Buena
E51 12 Favorable 15 Regular 10 Favorable 9 Favorable 46 Favorable 17 Buena 17 Buena 17 Buena 51 Buena
E52 13 Favorable 20 Favorable 10 Favorable 7 Regular 50 Favorable 16 Buena 16 Buena 16 Buena 48 Buena
[EB8 10 Regular 17 Favorable 10 Favorable 9 Favorable 46 Favorable 20 Buena 16 Buena 16 Buena 52 Buena
E54 11 Favorable 17 Favorable 6 Regular 8 Favorable 42 Favorable 19 Buena 18 Buena 18 Buena 55 Buena
E55 10 Regular 13 Regular 7 Regular 6 Regular 36 Regular 14 Regular 11 Regular 11 Regular 36 Regular
E56 11 Favorable 13 Regular 6 Regular 6 Regular 36 Regular 12 Regular 14 Regular 13 Regular 39 Regular
E57 11 Favorable 14 Regular 10 Favorable 10 Favorable 45 Favorable 12 Regular 16 Buena 16 Buena 44 Regular
E58 10 Regular 14 Regular 6 Regular 8 Favorable 38 Regular 10 Regular 15 Regular 15 Regular 40 Regular
E59 10 Regular 15 Regular 8 Favorable 7 Regular 40 Favorable 18 Buena 16 Buena 16 Buena 50 Buena
E60 11 Favorable 18 Favorable 9 Favorable 8 Favorable 46 Favorable 17 Buena 16 Buena 16 Buena 49 Buena
E61 12 Favorable 19 Favorable 7 Regular 10 Favorable 48 Favorable 17 Buena 17 Buena 17 Buena 51 Buena
E62 15 Favorable 20 Favorable 10 Favorable 7 Regular 52 Favorable 16 Buena 17 Buena 17 Buena 50 Buena




E63 14 Favorable 19 Favorable 6 Regular 7 Regular 46 Favorable 17 Buena 16 Buena 16 Buena 49 Buena
E64 10 Regular 13 Regular 6 Regular 10 Favorable 39 Regular 11 Regular 15 Regular 15 Regular 41 Regular
E65 15 Favorable 16 Favorable 6 Regular 7 Regular 44 Favorable 17 Buena 17 Buena 17 Buena 51 Buena
E66 12 Favorable 14 Regular 8 Favorable 8 Favorable 42 Favorable 16 Buena 16 Buena 16 Buena 48 Buena
E67 11 Favorable 14 Regular 8 Favorable 7 Regular 40 Favorable 16 Buena 17 Buena 17 Buena 50 Buena
E68 11 Favorable 16 Favorable 6 Regular 9 Favorable 42 Favorable 20 Buena 17 Buena 17 Buena 54 Buena
E69 11 Favorable 18 Favorable 7 Regular 7 Regular 43 Favorable 17 Buena 17 Buena 18 Buena 52 Buena
E70 11 Favorable 18 Favorable 7 Regular 7 Regular 43 Favorable 16 Buena 16 Buena 16 Buena 48 Buena
E71 11 Favorable 15 Regular 8 Favorable 8 Favorable 42 Favorable 18 Buena 16 Buena 16 Buena 50 Buena
E72 15 Favorable 14 Regular 6 Regular 7 Regular 42 Favorable 19 Buena 16 Buena 16 Buena 51 Buena
E73 10 Regular 15 Regular 6 Regular 7 Regular 38 Regular 15 Regular 14 Regular 14 Regular 43 Regular
E74 10 Regular 12 Regular 8 Favorable 8 Favorable 38 Regular 14 Regular 15 Regular 15 Regular 44 Regular
E75 10 Regular 19 Favorable 9 Favorable 8 Favorable 46 Favorable 17 Buena 20 Buena 20 Buena 57 Buena
E76 10 Regular 12 Regular 8 Favorable 7 Regular 37 Regular 17 Buena 15 Regular 15 Regular 47 Buena
E77 11 Favorable 15 Regular 8 Favorable 10 Favorable 44 Favorable 13 Regular 14 Regular 14 Regular 41 Regular
E78 12 Favorable 15 Regular 8 Favorable 9 Favorable 44 Favorable 16 Buena 18 Buena 18 Buena 52 Buena
E79 10 Regular 16 Favorable 7 Regular 10 Favorable 43 Favorable 14 Regular 17 Buena 17 Buena 48 Buena
E80 14 Favorable 17 Favorable 6 Regular 6 Regular 43 Favorable 19 Buena 16 Buena 16 Buena 51 Buena
E81 10 Regular 18 Favorable 7 Regular 6 Regular 41 Favorable 15 Regular 17 Buena 17 Buena 49 Buena
E82 12 Favorable 16 Favorable 7 Regular 8 Favorable 43 Favorable 18 Buena 17 Buena 17 Buena 52 Buena
E83 13 Favorable 15 Regular 7 Regular 7 Regular 42 Favorable 19 Buena 19 Buena 19 Buena 57 Buena
E84 11 Favorable 15 Regular 8 Favorable 7 Regular 41 Favorable 20 Buena 19 Buena 19 Buena 58 Buena
E85 8 Regular 13 Regular 9 Favorable 8 Favorable 38 Regular 14 Regular 14 Regular 15 Regular 43 Regular
E86 11 Favorable 13 Regular 8 Favorable 9 Favorable 41 Favorable 16 Buena 19 Buena 19 Buena 54 Buena
E87 11 Favorable 12 Regular 6 Regular 9 Favorable 38 Regular 13 Regular 15 Regular 15 Regular 43 Regular
E88 12 Favorable 19 Favorable 6 Regular 6 Regular 43 Favorable 16 Buena 19 Buena 19 Buena 54 Buena
E89 7 Regular 14 Regular 7 Regular 6 Regular 34 Regular 14 Regular 15 Regular 15 Regular 44 Regular
E90 13 Favorable 14 Regular 6 Regular 6 Regular 39 Regular 14 Regular 15 Regular 15 Regular 44 Regular
E91 11 Favorable 15 Regular 8 Favorable 10 Favorable 44 Favorable 18 Buena 16 Buena 16 Buena 50 Buena
E92 15 Favorable 15 Regular 6 Regular 7 Regular 43 Favorable 18 Buena 16 Buena 16 Buena 50 Buena
E93 10 Regular 14 Regular 6 Regular 6 Regular 36 Regular 15 Regular 15 Regular 15 Regular 45 Regular
E94 10 Regular 15 Regular 6 Regular 8 Favorable 39 Regular 14 Regular 13 Regular 14 Regular 41 Regular
E95 10 Regular 13 Regular 6 Regular 7 Regular 36 Regular 14 Regular 13 Regular 13 Regular 40 Regular
E96 10 Regular 17 Favorable 8 Favorable 7 Regular 42 Favorable 17 Buena 16 Buena 16 Buena 49 Buena
E97 10 Regular 14 Regular 9 Favorable 8 Favorable 41 Favorable 19 Buena 17 Buena 17 Buena 53 Buena
E98 10 Regular 15 Regular 7 Regular 7 Regular 39 Regular 12 Regular 15 Regular 14 Regular 41 Regular
E99 10 Regular 14 Regular 7 Regular 9 Favorable 40 Favorable 16 Buena 18 Buena 18 Buena 52 Buena
E100 10 Regular 19 Favorable 10 Favorable 10 Favorable 49 Favorable 17 Buena 19 Buena 19 Buena 55 Buena
E101 10 Regular 12 Regular 8 Favorable 9 Favorable 39 Regular 13 Regular 15 Regular 15 Regular 43 Regular
E102 8 Regular 15 Regular 7 Regular 6 Regular 36 Regular 15 Regular 12 Regular 11 Regular 38 Regular
E103 10 Regular 15 Regular 7 Regular 6 Regular 38 Regular 14 Regular 13 Regular 14 Regular 41 Regular
E104 15 Favorable 16 Favorable 8 Favorable 10 Favorable 49 Favorable 16 Buena 17 Buena 17 Buena 50 Buena
E105 14 Favorable 17 Favorable 8 Favorable 8 Favorable 47 Favorable 17 Buena 16 Buena 16 Buena 49 Buena
E106 10 Regular 18 Favorable 7 Regular 6 Regular 41 Favorable 17 Buena 15 Regular 15 Regular 47 Buena
E107 15 Favorable 16 Favorable 7 Regular 7 Regular 45 Favorable 17 Buena 17 Buena 18 Buena 52 Buena
E108 12 Favorable 13 Regular 7 Regular 7 Regular 39 Regular 13 Regular 13 Regular 13 Regular 39 Regular
E109 11 Favorable 16 Favorable 6 Regular 8 Favorable 41 Favorable 17 Buena 16 Buena 16 Buena 49 Buena
E110 10 Regular 16 Favorable 4 Poco favorable 6 Regular 36 Regular 15 Regular 15 Regular 15 Regular 45 Regular
E111 11 Favorable 15 Regular 7 Regular 6 Regular 39 Regular 13 Regular 14 Regular 15 Regular 42 Regular
E112 11 Favorable 18 Favorable 8 Favorable 8 Favorable 45 Favorable 17 Buena 17 Buena 19 Buena 53 Buena
E113 10 Regular 18 Favorable 9 Favorable 9 Favorable 46 Favorable 16 Buena 17 Buena 17 Buena 50 Buena
E114 15 Favorable 20 Favorable 9 Favorable 8 Favorable 52 Favorable 17 Buena 15 Regular 15 Regular 47 Buena
E115 10 Regular 14 Regular 6 Regular 6 Regular 36 Regular 11 Regular 14 Regular 14 Regular 39 Regular
E116 11 Favorable 15 Regular 6 Regular 8 Favorable 40 Favorable 18 Buena 17 Buena 17 Buena 52 Buena
E117 9 Regular 14 Regular 6 Regular 7 Regular 36 Regular 15 Regular 15 Regular 15 Regular 45 Regular
E118 9 Regular 16 Favorable 7 Regular 7 Regular 39 Regular 12 Regular 15 Regular 15 Regular 42 Regular
E119 11 Favorable 14 Regular 8 Favorable 8 Favorable 41 Favorable 18 Buena 16 Buena 16 Buena 50 Buena
E120 12 Favorable 15 Regular 6 Regular 9 Favorable 42 Favorable 17 Buena 16 Buena 16 Buena 49 Buena
El121 7 Regular 16 Favorable 6 Regular 6 Regular 35 Regular 14 Regular 15 Regular 15 Regular 44 Regular
E122 13 Favorable 10 Regular 8 Favorable 6 Regular 37 Regular 14 Regular 14 Regular 15 Regular 43 Regular
E123 10 Regular 17 Favorable 9 Favorable 6 Regular 42 Favorable 17 Buena 16 Buena 16 Buena 49 Buena
E124 11 Favorable 13 Regular 8 Favorable 7 Regular 39 Regular 14 Regular 14 Regular 14 Regular 42 Regular
E125 11 Favorable 13 Regular 8 Favorable 6 Regular 38 Regular 13 Regular 15 Regular 15 Regular 43 Regular
E126 11 Favorable 11 Regular 7 Regular 8 Favorable 37 Regular 15 Regular 13 Regular 13 Regular 41 Regular
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