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RESUMEN

El propdsito de la investigacion fue establecer la relacion entre el clima organizacional
y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, el presente afio académico. En las
actuales circunstancias que se precisa por la ley universitaria N° 30220, el sistema
universitario peruano. debe lograr dos condiciones basicas de calidad, por un lado el
licenciamientoy por otro la acreditacion para su funcionamiento, se hace necesario la

aplicacion de estudios que ayuden al logro de tales objetivos institucionales.

En base a lo establecido se determina el problema general ;Qué relacion existe entre
el clima organizacional y la gestion de la calidad en la escuela de Ingenieria de Sistemas de
la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018?, de ahi se desprende el
objetivo general, determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y la gestion
de la calidad en la escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién, 2018. La hipétesis de la investigacion, existe relacion
significativa entre el clima organizacional y la gestion de la calidad en la escuela de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, 2018.

La metodologia utilizada fue descriptiva correlacional, las técnicas de recoleccion de
datos fue la encuesta con escala de Likert, el analisis documental; las que se han procesado

y permitido tener los resultados cuyas conclusiones describimos a continuacion:

La hipotesis general: el valor Sig. (bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que el nivel
de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacién significativa entre el clima
organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
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de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion. El coeficiente de correlacion R

de Pearson, es de 0,855 lo que significa que existe una correlacion directa positiva alta.

La hipdtesis especifica 1: el valor Sig. (bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que el
nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre el ambiente social
y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn, 2018. El coeficiente de correlacion R

de Pearson, es de 0,808 lo que significa que existe una correlacion directa positiva alta.

La hipdtesis especifica 2: el valor Sig. (bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que el
nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre las expectativas
personales y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de
la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018. El coeficiente de correlacion

R de Pearson, es de 0,908 lo que significa que existe una correlacion positiva muy alta.

La hipotesis especifica 3: el valor Sig. (bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que el
nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre el comportamiento
organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018. El coeficiente de
correlacion R de Pearson, es de 0,946 lo que significa que existe una correlacion positiva

muy alta.

La hipotesis especifica 4: el valor Sig. (bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que el
nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre la responsabilidad

laboral y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
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Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn, 2018. El coeficiente de correlacion R

de Pearson, es de 0,939 lo que significa que existe una correlacion positiva muy alta.

Palabras clave: Clima organizacional, gestion de calidad, autoridades, docentes, trabajadores
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ABSTRACT

The purpose of the research was to establish the relationship between organizational
climate and quality management in the Professional School of Systems Engineering of the
José Faustino Sanchez Carrién National University, this academic year. In the current
circumstances required by university law No. 30220, the Peruvian university system must
achieve two basic conditions of quality, on the one hand the licensing and on the other
accreditation for its operation, it is necessary to apply studies that help to the achievement

of such institutional objectives.

Based on what has been established, the general problem is determined. What is the
relationship between the organizational climate and quality management in the School of
Systems Engineering of the José Faustino Sanchez Carrion National University, 2018 ?,
hence the general objective , determine the relationship between the organizational climate
and quality management at the School of Systems Engineering of the José Faustino Sanchez
Carrion National University, 2018. The research hypothesis, there is a significant
relationship between the organizational climate and management of the quality in the School

of Systems Engineering of the José Faustino Sanchez Carrion National University, 2018.

The methodology used was descriptive correlational, the techniques of data collection
was the survey with Likert scale, the documentary analysis; those that have been processed

and allowed to have the results whose conclusions we describe below:

The general hypothesis: the Sig value (bilateral) = P_value = 0,000 is less than the
significance level of 0.05; then the null hypothesis is rejected. Therefore, it can be shown
statistically that there is a significant relationship between the organizational climate and

quality management in the Professional School of Systems Engineering of the José Faustino

Xii



Sanchez Carrion National University. The correlation coefficient R of Pearson is 0.855,

which means that there is a high positive direct correlation.

Specific hypothesis 1: the Sig value (bilateral) = P_value = 0,000 is less than the
significance level of 0.05; then the null hypothesis is rejected. Therefore, it can be evidenced
statistically that, if there is a significant relationship between the social environment and
quality management at the Professional School of Systems Engineering of the José Faustino
Sanchez Carrion National University, 2018. The correlation coefficient R of Pearson is 0.808

which means that there is a high positive direct correlation.

Specific hypothesis 2: Sig (bilateral) value = P_value = 0,000 is less than the
significance level of 0.05; then the null hypothesis is rejected. Therefore, it can be evidenced
statistically that, if there is a significant relationship between personal expectations and
quality management in the Professional School of Systems Engineering of the José Faustino
Sanchez Carrion National University, 2018. The correlation coefficient R of Pearson, is

0.908 which means that there is a very high positive correlation.

Specific hypothesis 3: Sig (bilateral) value = P_value = 0.000 is less than the
significance level of 0.05; then the null hypothesis is rejected. Therefore, it can be evidenced
statistically that, if there is a significant relationship between organizational behavior and
quality management at the Professional School of Systems Engineering of the José Faustino
Sanchez Carrion National University, 2018. The correlation coefficient R of Pearson is 0.956

which means that there is a very high positive correlation.

Keywords: Organizational climate, quality management, authorities, teachers, workers
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INTRODUCCION

La investigacion se centra en la basqueda de la relacién entre el clima organizacional
y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn, de esta manera se podra observar las

condiciones que presentan las variables: clima organizacional y gestion de la calidad.

Se define como clima organizacional a las condiciones aceptables en un espacio fisico
donde se interrelacionan las personas en condiciones de jefe y trabajadores con armonia para
desarrollar trabajos en armonia. Por gestion de la calidad se reconoce a lasacciones que lleva

adelante una organizacion para administrar una empresa con marcado éxito.

La investigacion se estructura en base a la propuesta de la Escuela de Posgrado de la
Universidad, que comprende seis capitulos.

Capitulo | se refiere al planteamiento del problema que relacionan a las variables de
investigacion.

Capitulo Il conformado por el marco tedrico que relacionan a las variables de

investigacion.
Capitulo 111 la que define la metodologia a implementar en la investigacion.

Capitulo IV se expone todo lo referido a los resultados obtenidos tras la aplicacién de
los instrumentos de recoleccion, tabulacion e informacion, con sus respectivos cuadros y

graficos.

Capitulo V se muestra la discusion de resultados, que se contrastan con otras

investigaciones.

Capitulo VI se muestra las conclusiones y las recomendaciones como resultado de la

investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La situacion de la universidad a nivel mundial ha sufrido en los ultimos afios una
marcada diferencia entre las condiciones de ensefianza y formacion de profesionales. Se
puede mencionar que han sido divididos en tres grandes grupos; los rankings establecidos
para mostrar las diferencias sefialan condiciones de calidad y eficiencia en el servicio. Las
que se ubican en primer lugar han desarrollado en gran nivel las investigaciones que hacen
merecimiento a reconocimientos y premios mundiales, tal es el caso de los premios Nobel,
en segundo lugar las que dan prestigio y aporte a la cultura y la ciencia, pero que no destacan
en temas de investigacion cientifica; por ultimo encontramos universidades que existen para
la formacidon de profesionales, pero sin destacar en ningunos de los ambitos que se sugiere

deberian de tener: la investigacion, la ciencia y la cultura.

Las condiciones mencionadas anteriormente no escapan al escenario nacional, donde
se vislumbra una brecha en las condiciones de formacion de las universidades publicas y
privadas, las que se ubican en la capital de la Republica, y las que se ubican en capitales de
departamentos y las provincias. Las Universidades peruanas alejadas en los rankings
mundiales de los lugares de privilegio solo permiten formar profesionales solo cumpliendo
condiciones basicas, lo que se observa por el gran niumero de profesionales que se

desempefian en otras actividades laborales, y no en la que fueron formados.



La reforma universitaria en el Per( establecida por la Ley Universitaria 30220,
considera las propuestas del Proyecto Educativo Nacional al 2021, que fundamenta el
sistema universitario bajo condiciones de calidad, a través de los procesos de licenciamiento
y de acreditacion universitaria, que se esta llevando a cabo por la SUNEDU y el SINEACE,

organismos especializados en nuestro pais.

A partir de las propuestas de cambio para la Universidad peruana, se debe de tener
presente, segun mi punto de vista, dos condiciones, por un lado el clima organizacional
enmarcado en todos los niveles laborales, desde la denominada alta direccion, los niveles
intermedios y los niveles operativos deben de fluir de manera armoniosa; si se cumple estas
condiciones esta asegurada la gestion de calidad, que se puede observar brindando un
servicio en la que los usuarios deberan sentirse satisfechos. Es lo que estan logrando las

Universidades con la acreditacion y el licenciamiento institucional.

Teniendo una vision sobre la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn, de
Huacho, he podido llegar a determinar que hay brechas muy notorias en la armonia dentro
de los trabajadores y funcionarios, no hay respeto a las normas establecidas para atencion a
los usuarios, demora en los tramites documentarios, docentes que incumplen con sus
actividades académicas y de carga no lectiva. Las autoridades no establecen normas claras
que precisen la marcha académica, de investigacion, administrativa e institucional.
Coexisten diversos sindicatos de docentes y administrativos, que buscan desarrollar

actividades a favor de autoridades y en contra de la gestion de turno.

La situacion descrita en la UNJFSC, no permite apreciar un clima organizacional
adecuado, lo que trae como consecuencias que la Universidad no sea vista por los usuarios
como una institucion que garantice la buena formacion profesional. Lo que se vincula
también con la gestién de calidad que hoy se exige en el d&mbito universitario. Las
instituciones que forman parte de los grupos de interés a los que la Universidad debe de

2



proveer con profesionales segun el perfil deseado, no podrdn cumplir tampoco las

condiciones de calidad que se les exige, todo debido a la mala gestion de calidad.

En base a las condiciones planteadas sobre el clima organizacional y la gestion de
calidad, preocupa saber si las instituciones del nivel superior universitario cumplen con las
exigencias de calidad para su funcionamiento. Asi me propongo realizar la investigacion que
busca relacionar las condiciones del clima organizacional y de gestion de calidad en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas, que forma parte de la Facultad
de Ingenieria, Industrial, Sistemas e Informética de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion, ubicada en la ciudad de Huacho.

Los resultados determinaran si la institucion estad en condiciones de atender los

servicios educativos y administrativos de calidad.

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢Cuél es larelacion entre el clima organizacional y la gestion de la calidad en la escuela
de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018?
1.2.2 Problemas especificos

¢Cudl es la relacion entre el ambiente social y la gestion de la calidad en la Escuela
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, 2018:

¢Cudl es la relacion entre las expectativas personales y la gestion de la calidad en la
Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrién, 2018?



¢Cudl es la relacion entre el comportamiento organizacional y la gestion de la calidad
en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, 2018?

¢Cudl es la relacion entre la responsabilidad laboral y la gestion de la calidad en la
Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrién, 2018?

1.3  Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion existente entre el clima organizacional y la gestién de la calidad
en la escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, 2018.
1.3.2 Objetivos especificos
Determinar la relacion existente entre el ambiente social y la gestion de la calidad en la
Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrién, 2018.

Determinar la relacion existente entre las expectativas personales y la gestion de la
calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion, 2018.

Determinar la relacion existente entre el comportamiento organizacional y la gestién de
la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2018.

Determinar la relacién existente entre la responsabilidad laboral y la gestion de la
calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion, 2018.



1.4 Justificacion de la investigacion

La investigacion relaciona al clima organizacional y la gestion de la calidad en la
Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino Sdnchez Carrion.

La investigacion se justifica porque se ha tomado una tematica muy relevante respecto
al clima organizacional y como se manifiesta en la estructura funcional de la Escuela
Profesional de Ingenieria de Sistemas, tomando la referencia administrativa, docente y
gerencial, que atiende a los estudiantes, docentes y egresados.

La gestion de calidad establecida como la mejora continua en los &mbitos de servicio
a los usuarios, como son los estudiantes, que para su formacién universitaria cuentan con un
curriculo adecuado y sostenible por competencias, y los recursos necesarios para ese logro;
ademas de contar con docentes competentes en las especialidades que necesitan para lograr
capacidades y conocimientos, para egresar como ingenieros de sistemas que atiendan los
servicios de las demandas laborales en las empresa publicas y privadas.
1.5  Delimitaciones del estudio

Delimitacion Espacial.

La investigacion se llevara a cabo en la Escuela de Ingenieria de Sistemas, Facultad
de Ingenieria Industrial, Sistemas e Informatica, de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carridn, distrito de Huacho, provincia de Huaura, departamento de Lima.
Delimitacion poblacional.

El grupo social objeto de la investigacion son las autoridades, docentes y estudiantes

de la Escuela de Ingenieria de Sistemas, sin hacer diferenciacion de ningdn tipo.
Delimitacion Temporal.

La investigacion se centrara en el afio 2018; pero, para efectos del estudio, se partird

de un andlisis situacional entre los afios anteriores.



Delimitacion tematica.

Se realizard un andlisis de los temas de clima organizacional y la gestion de la calidad
para establecer el marco tedrico adecuado y sostenible en la investigacion.

1.6  Viabilidad del estudio

La investigacion es viable dado a que existen condiciones sociales, politicas,
econdmicas, de apoyo de la Escuela de Ingenieria de Sistemas, y de tiempo para poder
realizarla sin ningun inconveniente, ademas de la preparacion académica del autor del
estudio. Por lo tanto:

Respecto a la viabilidad econdémica del estudio: se cuentan con los recursos necesarios
para llevar adelante la investigacion.

Respecto a la viabilidad geografica y climatica para realizar el estudio: no hay
inconvenientes geograficos y climaticos que perturben la investigacion.

Respecto a la viabilidad del apoyo de la institucion educativa para realizar el estudio:
no se tienen inconvenientes para el acercamiento directo y oportuno a la institucion educativa
con fines de la investigacion.

Respecto a la viabilidad politica para realizar el estudio: no hay preferencia politica
alguna, por lo que no existe sesgo alguno que perturbe la investigacion.

Respecto a la viabilidad temporal para realizar el estudio: el factor tiempo es manejable
de acuerdo a las necesidades propias de la investigacion; el investigador presenta buenas
relaciones con los integrantes de la Escuela de Ingenieria de Sistemas, de la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Las investigaciones internacionales que fundamentan la nuestra, han sido
seleccionadas de diferentes repositorios digitales. Asi e es el caso de (Delgado, 2006), en su
investigacion “Diagnostico sobre las preferencias de clima organizacional de los
bibliotecarios universitarios: el caso de las Universidades de S&o Paulo y Antioquia”.
Formula su principal conclusion: “Toda biblioteca desea tener profesionales con algunas
caracteristicas fundamentales: capacidad para gerenciar, combinada con conocimiento
técnico; experiencia en su area de actuacion, combinada con una visién amplia del trabajo
bibliotecario; competencia integral en la especialidad, unida a una cultura general amplia;
ademas de: confiabilidad, creatividad, ética y honestidad de propdsitos. No obstante, para
obtener ese profesional, es necesario invertir-en un aprendizaje continuo, sistematico y
personalizado, que conduzca al desarrollo de las competencias y habilidades posibles de
acuerdo con sus caracteristicas personales y las necesidades de la biblioteca. Es necesario

promover el crecimiento profesional” (p. 113).

En la investigacion de (Pérez, 2011), titulada “Motivacion y Satisfaccion laboral:
retrospectiva sobre sus formas de analisis”, busca la relacion entre la motivacion y la

satisfaccion laboral, pero con trascendencia dentro del contexto socio cultural. Como lo
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sefiala el autor; “de lo expuesto se deduce que se suelen emplear procedimientos diversos o
formas diversas de aproximacion a una realidad tan compleja como la motivacion y
satisfaccion laboral. Entre las mas empleadas predominan las de tipo psicolégico o
microsocioldgico, que privilegian aspectos de la motivacion individual frente al trabajo o las
condicionadas por el ambito trabajo, tratando de mostrar las vias de solucion y evitar un

excesivo grado de disconformidad con la tarea” (p. 164).

En su investigacion (Correa, 2013), en la tesis “Relacion existente entre el clima
laboral y la propuesta de gestion educativa de la facultad de estudios a distancia de la UMNG
y su influencia en la motivacion, el liderazgo y el trabajo en equipo desde la perspectiva de
los diferentes actores que la integran”, para la Universidad Militar Nueva Granada, el autor
propone al respecto: “El presente estudio se realizé en el marco de la linea de Liderazgo y
Gestion Educativa, en donde se toman algunos aportes del pensamiento sistémico que
distingue y religa sin desunir teniendo en cuenta como parte importante al orden en donde
éste mantiene una relacion dialogica (antagonista, competidora y complementaria al mismo
tiempo) entre el orden, el desorden y la organizacion. Estos aspectos (el orden, desorden y
organizacidn) se ven bastante fuertes en este trabajo de investigacion que tienen que ver con
el tema del clima laboral pues no es una tematica que se presente sola y no es una unidad
gue no se pueda desordenar, pues precisamente se pretende también generar un desorden en
los conceptos relacionados con el liderazgo, la motivacion y el trabajo en equipo que se dan
en el contexto elegido, los cuales juegan un papel importante en la medida en que todo el
tiempo estan interactuando como actores indispensables en la construccion del clima

organizacional” (p. 6).

Para (Zans, 2017), en su tesis “Clima Organizacional y su incidencia en el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad Regional

Multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN — Managua en el periodo 2016, para optar el grado



de Magister en la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua; el autor concluye, que los
resultados obtenidos indican que el “Clima Organizacional presente en la FAREM, es de
optimismo en mayor medida, de euforia y entusiasmo, asi como frialdad y distanciamiento
en menor medida, por lo cual se considera entre Medianamente Favorable y Desfavorable,
el Mejoramiento del Clima Organizacional Incidiria de manera positiva en el desempefio
laboral de los trabajadores de la facultad. Se considera urgente motivar a las autoridades,
jefes, responsables de areas de trabajar en contribuir a lograr un Clima Organizacional,
Favorable, Optimo, y-alcanzar los niveles de euforia y entusiasmos, excitacion y orgullo,
ademas se debe constituir de manera permanente en las consultas, escuchar opiniones y
sugerencias de la comunidad universitarias, las cuales se deben canalizar a través de los
dirigentes y convertirlas en propuestas en los consejos universitarios, al mismo tiempo elevar
el desempefio laboral en la facultad, motivando y generado un ambiente propicio para la
productividad, evitar en gran medida la toma de decisiones individuales y fortalecer la toma

de decisiones colectivas” (p. 3).

Para (Ortiz, 2010), en su tesis “Modelo de Gestion de la calidad de la Finca el Moral
de la parroquia el Triunfo del canton Patate”, para la Universidad Técnica de Ambato,
propone como su conclusion principal, “que el anlisis del entorno de la organizacion; asi
como para el disefio, prueba y ejecucion de procesos de creatividad en innovacion es un
prerrequisito para el aprovechamiento de las oportunidades y capacidad de respuesta ante las
amenazas que puedan identificarse en una labor de monitoreo. El Sistema de Gestion de
Calidad representa una oportunidad de mejora a diferencia de la anterior versién

convirtiéndose este en la mas grande dificultad para su éxito” (p. 94).

En la investigacion de (Calvo, 2014), sustentada como tesis titulada “Estrategia de
gestion educativa para fortalecer el clima organizacional de la comunidad de docentes y

administrativos, del colegio instituto Bogota de ciudad Berna”, para optar el grado de



Magister en Educacion. En su trabajo llegd a la conclusion “que gracias al disefio e
implementacion la estrategia basado en talleres, compuestos por discusiones, cuestionarios
y actividades ludicas, ha sido posible mejorar y profundizar los conocimientos que los
docentes tienen sobre los factores que inciden en un adecuado clima organizacional, sobre
las practicas y actitudes que debe desarrollar cada integrante para favorecer un positivo
ambiente en el trabajo, y sobre la importancia de generar unas buenas relaciones
interpersonales, basadas en la comunicacién, en la motivacion y en la integracion, para
experimentar una mayor satisfaccion en el trabajo, y asi poner mas empefio en cada una de
las actividadesy funciones que se deben realizar para cumplir con las metas y objetivos de
la institucién” (p. 8).
2.1.2 Investigaciones nacionales

Las investigaciones nacionales, también aportan en el estudio que propongo, las que
se han tomado de los repositorios digitales de la Universidades del Sistema peruano, es el
caso de (Palma, 2011), en su tesis “La cultura y clima organizacional en la gestion de calidad
en la universidad nacional Daniel Alcides Carrion - Pasco en el afio 2011, para optar el
Grado Académico de Magister con Mencién en Gestion Educacional, para la Universidad
Nacional de Educaciéon Enriqgue Guzman y Valle. El autor propone “los resultados de la
investigacion han reportado la existencia de una relacion positiva estadisticamente
significativa (Rho= 0.706) entre la variable Clima Organizacional y la variable Gestion de
la Calidad de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” (p — valor = 0.000 < 0.05)
al 5% de significancia bilateral, lo que demuestra que los resultados pueden ser
generalizados a la poblacion de estudio. En el presente trabajo de investigacion se ha podido
comprobar que el 50% de la Gestion de la Calidad Pedagogica de la Universidad Nacional

“Daniel Alcides Carrién” va a depender de la variable Clima Organizacional” (p. 4).
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Para (Alvarez, 2002), en su Tesis “La Cultura y el clima organizacional como factores
relevantes en la eficacia del instituto de oftalmologia. Abril — agosto 2001”, para optar el
titulo de licenciada en Comunicacion Social, en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, en su trabajé concluyo que “la cultura orienta todos los procesos administrativos de
la institucion y determina el clima organizacional de la misma. Se recomend6 a la Direccion
General de la institucion gestionar un programa de cambio cultural que permita lograr un

mayor compromiso de los grupos de referencia que la integran” (p. 5).

Para (Molocho, 2010), en su tesis “Influencia del clima organizacional en la gestion
institucional de la sede administrativa UGEL N° 01- Lima Sur-2009”, para optar el grado
académico de Magister en Educacion, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
sostiene_en sus resultados que desde “La perspectiva de una investigacion de tipo —
descriptivo- explicativo utilizando el disefio correlacional; se llevé a cabo un conjunto de
actividades utilizando los conceptos tedricos basicos de clima organizacional y gestion
educativa, a través de muestreo no probabilistico se eligio una muestra de 07 integrantes Del
organo de direccion, 19 del 6rgano de linea, 02 del drgano de asesoria, 24 6rganos de apoyo
y 04 del érgano de control, a quienes se les aplico mediante la técnica de la encuesta y su
instrumento el cuestionario. Con La presente actividad se logr6 conocer los factores
determinantes del clima institucional que influyen en la gestion de La sede administrativa de

la Unidad de gestion local N° 01 del cono Sur de Lima” (p. 6).

Para (Melendez, 2017), en su tesis: “Propuesta de implementacion del sistema de
gestion de calidad en una industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015”, para optar el
titulo de Ingeniero Industrial, para la PUCP, propone en su resumen que, “se realizé un
analisis de la situacién actual de la empresa en el que se detectaron las principales falencias
del sistema que son “planificacion del sistema de gestion de calidad”, “evaluacion de

desempefio” y “mejora”. Es por ello, que se propone la implementacion del sistema de
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gestion de calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015 y se redisefiaran aquellos procesos de
manera que cumplan con los requisitos de la norma. La correcta implementacion de la norma
ISO 9001:2015 ofrecera beneficios a nivel de procesos y organizacionales, de esta manera
se aumentard la productividad, se tendran ahorros en el consumo de agua, electricidad y se

incrementara la motivacion del personal” (p. 4).

Para (Natividad, 2017), en su tesis “Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2015 en la empresa ELECIN S.A. — Lima, 2017, para optar el grado académico de
Maestro en Administracion de Negocios — MBA, para la Universidad César Vallejo, propone
“los resultados demostraron que existe un porcentaje muy alto del nivel de percepcion
regular y mala, mientras un porcentaje muy bajo del nivel de percepcion bueno del Sistema
de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 de los procesos de la empresa
ELECIN S.A., 2017, al igual que en las dimensiones mejora continua, control de riesgo,
productividad y eficacia, necesidades y expectativas, cumplimiento de los objetivos, y
reduccion de costos y el logro de la competitividad™ (p. 13).

2.2  Bases tedricas
2.2.1 Clima Organizacional

Definiciones de Clima Organizacional

Para definir el termino de clima organizacional hay que buscar informacion de diversos
autores. El término para algunos autores, son las situaciones propicias para el desarrollo
institucional a través de una buen agestién, para otros es la forma de enfrentar las situaciones
problematicas de forma corporativa. En seguida podemos revisar las propuestas de algunos

de ellos.

De acuerdo con (Phegan, 1998), en el trabajo debe existir compromisos y formas

agradable de cumplirlos, como bien lo sefiala el autor “En toda organizacion, el trabajo debe
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implicar un alto grado de compromiso y ofrecer grandes situaciones. Debe ser reflejo de una

vida agradable...” (p. 13).

El clima organizacional se define como las percepciones de los ejecutivos sobre la
marcha de la institucion que dirigen, como lo sefiala (Rodriguez, 1999), “La percepcion que
los miembros de una organizacion tienen de las caracteristicas mas inmediatas que les son
significativas, que la describen y diferencian de otras organizaciones. Estas percepciones
influyen en el comportamiento organizacional. El Clima Organizacional es un atributo del
individuo, una estructura perceptual y cognitiva de la situacion organizacional que los

individuos viven de modo comtn” (p. 27).

El clima de las organizaciones lo determinan las personas, como lo sefiala (Martinez,
2003), “El clima organizacional determina la forma en que un individuo percibe su trabajo,
su rendimiento, su productividad, su satisfaccion...” (p. 70). Otra definicion corresponde a
(Uribe, 2014), que sostiene que “el clima organizacional como un reflejo de la percepcion

de los trabajadores con relacion a su entorno” (p. 34).

El clima organizacional también es la percepcion que se tiene sobre la organizacion,
asi para (Badillo & Asencio, 2009), el “clima organizacional es la percepcion que tiene el
individuo de la organizacion para la cual labora y los aspectos que pueden influir en el clima
organizacional son los cambios, la alteracion de las condiciones econémicas, la competencia,

la rotacion de los mandos superiores, las capacitaciones y la reestructuracion” (p. 58).

También se considera que para que exista un buen clima las condiciones deben de ser
estables en la organizacion, como sefiala (Cabrera, 2003), el conjunto de percepciones de las
caracteristicas relativamente estables de la organizacion, que influyen en las actitudes y en
el comportamiento de sus miembros (...) es el ambiente psicosocial en el que se
desenvuelven los empleados de una organizacién; que ellos son quienes lo crean y se hace

manifiesto por las reacciones culturales, la interpretacion de realidades y métodos de accion
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que caracterizan a un momento de la organizacion; a pesar de no ser tocado ni visto, el clima

organizacional tiene una existencia real y trascendente (p. 45).

Se puede entender que el clima organizacional es importante para desarrollar una serie
de procesos en la institucion: organizacion, modernizacién e innovacion; de estas acciones

se puede comprobar si se brinda un servicio de calidad.

Bajo los aportes de los diversos autores tratados se manifiesta que el clima
organizacional es un proceso sistematizado y ordenado de relaciones que se establecen en

una empresa para que sea exitosa y logre superar toda la problematica de manera corporativa.
Dimensiones del Clima Organizacional

Las dimensiones son extensiones que forman parte de un todo, como lo sefialan
(Litwin, G. y Stringer, R., 1968), existen seis dimensiones del clima organizacional, que son
“estructura, como forma de ver a la organizacion; estdndares, para mejorar el rendimiento;
responsabilidad, para tomar decisiones; flexibilidad, asumiendo responsabilidades;

reconocimiento, para incentivar a los trabajadores; compromiso, lealtad a la organizacién”
(p. 47).

La propuesta de clima organizacional a partir de sus dimensiones depende mucho de
los recursos humanos. Para contar con personal capacitado, se debe evaluar el clima

organizacional, ya que va ligado a la calidad que se evidencia de la organizacion.

También hay otros autores que proponen otras dimensiones del clima organizacional,
como sefialan (Rodriguez, A, y Hernandez, M., 2002), hay ocho dimensiones, “Desempefio:
implicacion del personal docente en su trabajo; Obstaculos: sentimiento del personal docente
al realizar las tareas rutinarias; Intimidad: percepcion del personal docente relacionado con
la posibilidad de sostener relaciones amistosas con sus iguales; Espiritu: satisfaccion de las

necesidades sociales de los docentes; Actitud distante: comportamientos formales e
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informales del director donde prefieren atenerse a las normas establecidas antes de entrar a
una relacion con sus docentes; Importancia de la produccion: comportamientos autoritarios
y centrados en la tarea del Director; Confianza: esfuerzos del Director para motivar al
personal docente; y Consideracion: referido al comportamiento del Director que intenta

tratar al personal docente de la manera mas humana” (p. 116).
Teoria del clima organizacional de Likert

Los autores han tratado de dar respuestas a las condiciones del clima organizacional,
como lo sefala (Likert, 1967), establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas
propias de una organizacion y que influyen en la percepcion individual de las personas. “las
variables causales para observar los resultados, las variables intermedias, para medir las
situaciones internas; y las variables finales, que relacionan a las variables causales e

intermedias (p 60).

Otro aspecto a tratar para el estudio es la clasificacion de tipos de clima organizacional,
asi tambien (Likert, 1967), sostiene la clasificacion general “formada por el clima de tipo

autoritario, el tipo participativo, asi como sub clasificaciones en cada uno de ellos” (p. 62).
Eficacia Organizacional

Para la administracion moderna tanto el clima como la cultura organizacional,
condicionan la labor de los trabajadores dentro de la organizacion, lo que también influye en

el rendimiento y productividad, asi como determinar su eficiencia y eficacia.

Ser eficiente y eficaz para la organizacion es hoy en dia importante, determina el grado
de satisfaccion de los usuarios. Asi vemos las definiciones en el caso de (Chiavenato,
Administracion de recursos humanos, Organizaciones, estructura, procesos y resultados,

1999), quien sostiene que la eficiencia es “la relacion entre costos y beneficios, de modo que
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estd enfocada hacia la busqueda de la mejor manera como las cosas deben hacerse o

ejecutarse con el fin de que los recursos se utilicen del modo mas racional posible” (p. 28).

Otra definicion necesaria es la de eficacia, que como lo menciona (Chiavenato,
Administracion de recursos humanos, Organizaciones, estructura, procesos y resultados,
1999), es “la capacidad de satisfacer una necesidad social mediante el suministro de
productos y/o servicios” (p. 29); también afirma es “la eficacia se refiere a como hacer
Optimas las formas de rendimiento, lo cual estd determinado por la combinacion de la
eficiencia empresarial como sistema con el logro de condiciones ventajosas en la obtencion

de las entradas que necesita” (p. 33).

Segun lo manifestado la eficiencia es hacer las actividades mas adecuadas en la
organizacion, el ejecutarlas bien; la eficacia se relaciona con los resultados obtenidos. Para
lograr una alta productividad en las empresas en la que se entrelacen eficiencia y eficacia, se
debe de tener un ambiente adecuado, donde impere la motivacion, la participacion plena, un
marcado liderazgo, donde los trabajadores deben aportar para que los directivos y

funcionarios puedan dirigir convenientemente la organizacion.

Otras definiciones importantes para la investigacion son propuesta en diversos
trabajos, como lo afirma (Dessler, 1979), cuando define motivacion “es el deseo de una
persona de satisfacer ciertas necesidades” (p. 20). También la propuesta que hace
(Chiavenato, 1999), sobre la definicion de ser humano “es un animal social (...) posee la
tendencia a la vida en sociedad y a participaciones multigrupales. (...) buscando lograr sus

objetivos y satisfacer sus necesidades” (p. 44).
Principales Teorias

Teoria de Abraham Maslow
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Se sabe que el ser humano es un ser con sentimientos, Abraham Maslow citado por
(Chiavenato, 1989), afirma que “las necesidades se establecen como fisiologicas, de
seguridad, de afiliacion, de estima y de actualizacién, en este caso son las mas importantes

para la vida de la persona en la organizacion” (p. 52).

En la teoria de Maslow, se interrelacionan las necesidades superiores e inferiores,

debiéndose satisfacer a las inferiores, para luego continuar con las superiores.
Teoria de Mayo

En esta teoria se busca conocer el efecto de iluminacion en la productividad. Asi
indagando ubicamos la propuesta de (Chiavenato, 1989), quien sostiene los resultados
obtenidos de la teoria; “primero la vida industrial ha restringido la vida humana, segundo las
personas le dan sentido a la organizacién; tercero, a los trabajadores no solo se le debe ver
como generadores de riqueza personal; en cuarto lugar, los trabajadores son influenciados
por sus compafieros en diversas circunstancias; en quinto lugar, si los trabajadores desean

organizarse al margen de la institucion deberdn tener sus propias normas” (p. 54).
Teoria de los factores de Herzberg

Esta teoria se basa en la propuesta de Maslow, sobre las necesidades humanas; Para
(Chiavenato, 1989), sobre la teoria de Herzberg, sefiala que clasifico dos categorias de
necesidades segun los objetivos humanos superiores y los inferiores. El afirma que “Los
factores de higiene y los motivadores. Los factores de higiene son los elementos ambientales
en una situacion de trabajo que requieren atencion constante para prevenir la insatisfaccion,
incluyen el salario y otras recompensas, condiciones de trabajo adecuadas, seguridad y

estilos de supervision” (p. 55).

Cultura Organizacional
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Otro tema esencial en las instituciones es el de la cultura organizacional, que se puede
manifestar como la identificacion de agrado al quehacer delos trabajadores. Como sefiala
(Phegan, 1998), al respecto “En toda organizacion, el trabajo debe implicar un alto grado de
compromiso Yy ofrecer grandes satisfacciones. Debe ser reflejo de una vida agradable” (p.
13), estas condiciones se logra a través de una efectiva proyeccion cultural que relacione a

los empleados como parte de la misién institucional.

En otras definiciones sobre cultura organizacional revisamos la propuesta de (Valle,
1995), sostiene que la cultura de una organizacion es “fruto de la experiencia de las personas
y de alguna manera, conforman las creencias, los valores y las asunciones de éstas” (p. 22);
para (Robbins, 1996), afirma que “La cultura organizacional se refiere a un sistema de
significados compartidos entre sus miembros, y que se distingue a una organizacién de las
otras. Ante lo mencionado podemos decir que la cultura organizacional es un factor
apreciable porque es importante que los miembros de una organizacion conozcan y
comprenda el entorno laboral al cual pertenecen con el fin de alcanzar objetivos, metas,
mision y la vision de la empresa” (p. 54); También (Granell, 1997), sostiene que la cultura
organizacional, es “el conjunto de creencias, valores, supuestos y conductas compartidos y
transmitidos en una organizacion, que son adquiridos a lo largo del tiempo y que han

resultado exitosos para el logro de sus objetivos” (p. 39).

Para concluir y hacer una revisién sobre las definiciones de cultura organizacional,
sefialaré que esta representa la organizacion de las personas en las actividades laborales o
profesionales, en la que comparten valores y normas que permiten a la institucion

desarrollarse positivamente.
2.2.2 Gestion de la Calidad

Para hablar de gestion de la calidad se hace necesario entender el cumplimiento con

eficacia los servicios que presentan una organizacion y la satisfaccion de los usuarios. Para
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ello revisamos a autores como el caso de (Deming, 1989), afirma sobre la calidad, “En el
ambito de la gestion de las organizaciones, los primeros planteamientos de la calidad surgen
con los principios cientificos de la organizacion y division del trabajo de comienzos del siglo
XX (taylorismo, fordismo), y su aplicacién a los procesos de produccién en cadena para
aumentar la produccién y abaratar costes, tratando de mejorar la eficiencia empresarial. Este
modelo se caracterizaba principalmente por la especializacion de cada operario, una clara
separacion de las funciones de planificacion, ejecucién y control y la existencia de detalladas

normas Y regulaciones sobre como debe operar el sistema o la organizacion” (p. 58).

Sobre estas condiciones se afirma que en la produccion todos los participantes del
proceso deben establecerse una serie de controles que permitan garantizar la calidad del
producto final, por lo que sugiere la realizacion de la calidad final y desplazar los productos

que no lleguen a esa calidad.

En este enfoque trabajaron a comienzo de siglo algunos autores norteamericanos, sobre
la cultura de la calidad en las empresas, como lo establece W. Shewart (1941) como lo citan
(Alfaro, E; Alfaro, J.; Mondejar, J. y Vargas, M., 2018), quien afirma que “EIl concepto de
calidad evoluciona entonces hacia la idea del control de la calidad que, mediante la
aplicacion de técnicas estadisticas, ayuda a identificar los posibles errores y sus causas en el

propio proceso de produccion y a corregirlos, intentando reducir la variabilidad del mismo”
(p. 97).

En el proceso histdrico, después de la segunda Guerra Mundial, en Estados Unidos se
priorizd el producto y no la calidad, lo que aprovecho Japdn en su reconstruccion
desplazando la condicién cuantitativa por el de la calidad. Se relacionan todos los
trabajadores para la verificacion del control de calidad, desde el que asumen el control mas
bajo hasta el de las funciones dirigenciales. A este enfoque se le denomina aseguramiento
de la calidad, fija unos determinados requisitos de calidad. Estas acciones se denominan
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aseguramiento de la calidad, como lo sefiala (Rojas, 2018), cuando afirma “entre los sistemas

de aseguramiento de calidad mas conocidos se encuentra la 1ISO 9000 (p. 67).

Para la actual posicion sobre la calidad, no solo debe asegurarse, sino se tiene que

llegar a la calidad total.

La calidad es sinénimo de cualidad y busqueda de la excelencia; el término se utiliza
en todas las acciones y actividades que desarrollan las personas o las instituciones. Como
sefiala (Deming, Out of the crisis, 1986), sobre calidad “la aplicacion de principios y técnicas
estadisticas en todas las etapas de produccion para lograr una manufactura econémica con
méaxima utilidad del producto por parte del usuario” (p. 9).También como sefiala (Juran,
2000), la calidad es “darle al usuario un producto que va consumir” (p. 22).Por otro lado
(Ishikawa, 1994) sostiene “con el control de calidad se busca brindar un producto mas

econdmico pero que satisfaga al consumidor” (p. 19).

Desde el aporte de la reconstruccion de las organizaciones en Japon ha dejado de ser
una simple descripcion de conformidad ahora se ha convertido en una filosofia que

promueve la mejora para satisfacer al cliente.
Modelos, normas y sistemas de gestion de la calidad

Para toda organizacion en la actualidad debe desarrollar condiciones de calidad. Como
sostienen(Camision, C.; Cruz, S. y Gonzales, T., 2007), que la “Gestion de la calidad, debe
dar respuesta al nivel de competencia y de exigencia de brindar productos que satisfagan a
los usuarios, donde la empresa utilice menos recursos, pero que no pierdan su condicion de

calidad. Es una condicion necesaria si las empresas desean ser competitivas en el mercado”
(p. 8).

Buscando informacidn sobre los principios de gestion de calidad en el (Sistema de

Gestion de Calidad - SGC, 2018), se sostiene que se “basa en ocho principios de gestion de
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calidad: enfoque en el cliente, liderazgo, implicacion de personas, enfoque basado en
procesos, contexto organizacional, mejora continua, toma de decisiones basada en hechos, y

pensamiento basado en el riesgo” (p. 1).

Otro aporte de gestion de calidad lo propone (Fleitman, 2018), que sostiene “en un
modelo de gestion de calidad, todas las actividades y tareas dentro de la organizacién se vean

de manera horizontal, en ninglin caso ninguna debe de estar subordinada a otra” (p. 1).

Sobre los modelos de gestion de calidad también (Guizar, 2004), sostiene “Estos
modelos de gestion de calidad total o de excelencia son utilizados con un doble proposito:
como herramientas para que las organizaciones realicen su autoevaluacién o autodiagnostico
y, seguidamente, establezcan sus planes de mejora. Como herramientas para la realizacion
de evaluaciones externas que permitan a las organizaciones acceder a los premios y

reconocimientos que actualmente existen en numerosos paises” (p. 134).

Los modelos que mas se ajustan a la investigacion como sostienen (Camara, L.;
Berzosa, B. y Correa, E., 2005), son: el modelo EFQM de excelencia utilizado en Europa;
el cuadro de mando integral, que es una herramienta para llevar al terreno operativo; y el

tercer modelo SERVQUAL para medir la satisfaccion de los usuarios (p. 17 —18).

Los mismo autores (Camara, L.; Berzosa, B. y Correa, E., 2005), afirman que “hay
otros modelos aplicables a la gestion pablica: EI marco comun de evaluacion (Common
assessment frame- work), aborda el proceso de mejora continua. El modelo ciudadania, que
evalla los servicios publicos; y el modelo iberoamericano de excelencia en la gestién, etc.”

(p. 19).

Tambien (Camara, L.; Berzosa, B. y Correa, E., 2005), sostienen “la estrategia Seis
Sigma, que se dirige a superar los defectos de los productos y mejorar la satisfaccion de los

usuarios, teniendo como base las informaciones estadisticas” (p. 19).
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La gestion de calidad en el mundo debe estar estandarizada, para ello se han
desarrollado varias propuestas, como lo sostiene en la investigacion de (Miranda, 2009),
“Las familias de normas 1SO 9000 se definen como una serie de estandares internacionales
que especifican las recomendaciones y requerimientos para el disefio y valoracion de un

sistema de gestidn que asegure que los productos satisfagan los requerimientos especificados”
(p. 34).

Otro aporte de las normas de calidad la sostiene (Dummond, 2001), quien afirma “Las
normas BS 5750 e 1SO 9000 se reconocen cada dia como simbolos de calidad tanto en la
industria como en los servicios. La certificacion de la calidad es ahora virtualmente
obligatoria en algunos sectores, y es un factor potencialmente decisivo en la adjudicacién de
contratos y en la captacion de clientes. La norma B 5750 trata de evitar la falta de
conformidad del producto en todas las etapas del proceso de produccion, desde el disefio

hasta el mantenimiento” (p. 115).

En su evaluacion las normas 1SO 9000 del afio 2000, van orientando los resultados de
calidad total, empoderandose de criterios al servicio del cliente, gestion por resultados, es

decir una gestion de calidad.

Concluyo en esta parte, el uso de las normas ISO permitiran la busqueda y
concretizacion de las condiciones de calidad que se requiere para todas las organizaciones

que satisfagan las necesidades de los usuarios.
Reconocimiento y certificacion de la calidad

Sobre el reconocimiento y la certificacion de calidad, busca otorgar un herramienta
que garantice haber logrado condiciones de calidad, asi lo sostiene (Miranda, 2007), al

afirmar “La implantacion de sistemas de gestion de la calidad a toda la organizacion, a una
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parte de ella o a determinado proceso puede ser objeto de un reconocimiento, a través de la

certificacion y otorgamiento de un sello de calidad o de un premio a la calidad” (p. 41).

El término certificacion segun (Asociacion Espafiola para la calidad, 2002), lo sostiene
como “el reconocimiento a una empresa por el producto o servicio que se brinda cumpliendo

algunas especificaciones” (p. 14).

Los pasos para conseguir una certificacion lo propone la (Asociacion Espafiola para la
calidad, 2002), debiendo de cumplir con los requisitos: ‘“Presentar una solicitud de
certificacion a una entidad certificadora. La entidad certificadora estudia la documentacion
del sistema de calidad de la organizacion y emite un informe con observaciones. (...) La
organizacion tiene un plazo de tiempo para elaborar y presentar a la entidad certificadora un
plan de acciones correctoras para subsanar las no conformidades identificadas en la

auditoria. La entidad certificadora procede a la concesion del certificado” (p. 21).
Calidad en la prestacion de servicios
Caracteristicas de los servicios

La informacion al respecto se referencia en los aportes de (Camara, L.; Berzosa, B. y
Correa, E., 2005), que afirman que “El servicio como tal, a diferencia de los productos, es
intangible para el cliente o usuario (no se puede apreciar con los sentidos). Se puede realizar
siguiendo los pasos: Las personas que prestan el servicio, su comportamiento, formacion y
capacidad técnica, imagen, cercania 0 empatia con el usuario, capacidad para informar y
resolver sus dudas, etc. (...) El espacio fisico donde se presta el servicio y se atiende al
publico: limpieza, comodidad, luminosidad, orden, infraestructura, equipamiento, etc. Los

medios de transporte utilizados, en su caso” (p. 22).

También se precisan otras caracteristicas como le sefialan (Camara, L.; Berzosa, B. y

Correa, E., 2005), debe de cumplir con “Simultaneidad: la produccion y consumo del
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servicio se realizan en el mismo momento (no es posible crear un “almacén de servicios”).
Heterogeneidad: a diferencia de los productos, que por su uniformidad se adaptan més
facilmente a la normalizacion, no se puede prestar el mismo servicio de forma idéntica una
y otra vez. (...) Inseparabilidad: Por lo general, los servicios no pueden ser separa- dos de
su fuente de produccion, es decir, de las personas, por lo que depende de éstas el como los
mismos se prestan. (...) Evidentemente no es deseable que la estandarizacion llegue al punto
de anular la personalidad o el estilo de quien presta el servicio, pero siempre que sea factible
es preferible normalizar los pasos, la documentacion que se genera, los protocolos de
atencion, etc., de forma que la prestacion del servicio sea lo mas parecida posible, con

independencia de quién lo preste” (p. 22).

Por ultimo los elementos para presentar un buen servicio tiene que cumplir los pasos
siguientes, como lo afirman (Camara, L.; Berzosa, B. y Correa, E., 2005), son los siguientes:
“El prestador del servicio. Los objetos que se incluyen en el servicio. Los locales de
prestacion del servicio. Los equipos y demas elementos materiales (equipos, mobiliario,

documentacion, etc.) e inmateriales (software, etc.)” (p. 23).
La percepcion de calidad en los servicios

La percepcion de calidad, debe de llenar las condiciones de satisfaccion a los usuarios,
Al respecto (Ishikawa, 1994), sostiene “A la hora de valorar la calidad de los servicios, suele
establecerse una distincion basica entre la calidad objetiva 0 normativa y la calidad subjetiva
o0 percibida. La calidad objetiva es la que la norma define como requisito de calidad que se
impone al servicio, mientras que la calidad percibida es la calidad tal y como la percibe la
persona usuaria. Ambas deben tender a coincidir si el servicio se ha disefiado

adecuadamente, es decir, estableciendo las consultas pertinentes con los usuarios” (p. 39).

En dltima instancia quien decide sobre las condiciones de calidad, lo debe afirmar el

usuario, quien debe quedar satisfechos con el consumo del producto o e servicio que recibe
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Par la satisfaccion se debe tener presente El valor percibido por el usuario, que se manifiesta

como beneficio explicito o implicitos. .

Para entender la satisfaccion al cliente, tomamos la afirmacion de (Kotler, P. y Kevin
L., 2006), que sefialan “La mayor parte de las empresas presta mas atencion a su cuota de
mercado que a la satisfaccion de sus clientes. Esto es un error. La participacion de mercado
se ha convertido en una medicion retrospectiva, mientras que la satisfaccion del cliente
representa un indicador prospectivo en caso de que la satisfaccion del cliente empiece a
mostrar un deterioro, pronto se reflejaran las consecuencias en una pérdida de participacion

de mercado” (p. 120).

Para tratar el tema de satisfaccion al cliente (Camision, C.; Cruz, S. y Gonzales, T.,
2007), sostienen que “En primer lugar es necesario el estudio de mercado para segmentarlo
e identificar el mercado objetivo al cual la empresa decide enfocarse.es menester la puesta

en marcha de un sistema de seguimiento y evaluacion permanente de los clientes” (p. 282).

Concluyo que la importancia para la satisfaccion del usuario o cliente, es que el
producto o servicio sea de calidad y que exista bienestar en su consumo o utilidad.
2.3 Bases filosoficas

La investigacion parte de un enfoque holistico que transparenta la postura filosofica
del investigador y de su indagacion cientifica sobre la realidad. Ello revela los fundamentos

filosoficos de la ciencia. Toma los siguientes fundamentos:

El fundamento ontoldgico: para comprender la realidad de las variables clima

organizacional y gestién de la calidad.

El fundamento gnoseoldgico: para establecer los nexos del conocimiento sobre el

objeto y campo, a partir de la indagacion de su marco tedrico-referencial de las variables.
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El fundamento epistemoldgico: que confiere validez a la investigacion cientifica, su
producto tedrico y su trascendencia para el sistema de conocimientos de clima

organizacional y gestion de la calidad.

El fundamento l6gico: es la validez de constructo, significado y sentido de la
investigacion en su conjunto y de sus aportes en particular sobre las variables.
2.4 Definicion de términos basicos

Calidad. En (Wikipedia, 2018), “La calidad es una herramienta basica e importante
para una propiedad inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea comparada

con cualquier otra de su misma especie” (p. 1).

Certificacion de calidad. Para (Miranda, 2007), al afirmar “La implantacion de
sistemas de gestion de la calidad a toda la organizacion, a una parte de ella o a determinado
proceso puede ser objeto de un reconocimiento, a través de la certificacion y otorgamiento

de un sello de calidad o de un premio a la calidad” (p. 41).

Clima organizacional. Para (Badillo & Asencio, 2009), el “clima organizacional es
la percepcion que tiene el individuo de la organizacion para la cual labora y los aspectos que
pueden influir en el clima organizacional son los cambios, la alteracion de las condiciones
econdmicas, la competencia, la rotacion de los mandos superiores, las capacitaciones y la

reestructuracion” (p. 58).

Cultura organizacional. Para (Valle, 1995), sostiene que la cultura de una
organizacion es “fruto de la experiencia de las personas y de alguna manera, conforman las

creencias, los valores y las asunciones de éstas” (p. 22).

Gestion. En (Wikipedia, 2018), se afirma “es asumir y llevar a cabo las

responsabilidades sobre un proceso (es decir, sobre un conjunto de actividades)” (p. 1)
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Gestion de calidad. Para (Alfaro, E; Alfaro, J.; Mondejar, J. y Vargas, M., 2018),
quien afirma que “El concepto de calidad evoluciona entonces hacia la idea del control de la
calidad que, mediante la aplicacion de técnicas estadisticas, ayuda a identificar los posibles
errores y sus causas en el propio proceso de produccion y a corregirlos, intentando reducir

la variabilidad del mismo” (p. 97).

Organizaciones. En (Wikipedia, 2018), se afirma “Las organizaciones son estructuras
administrativas y sistemas administrativos creadas para lograr metas u objetivos con apoyo
de los propios seres humanos, y/o con apoyo del talento humano o de otras caracteristicas
similares. Son una entidad social que permiten la asociacién de personas que interactdan
entre si para contribuir mediante sus experiencias y relaciones al logro de objetivos y metas

determinadas” (p. 1).

Normas ISO. En (ISOTOOLS, 2018), “Las normas ISO son un conjunto de normas
orientadas a ordenar la gestion de una empresa en sus distintos ambitos. La alta competencia
internacional acentuada por los procesos globalizadores de la economia y el mercado y el
poder e importancia que ha ido tomando la figura y la opinién de los consumidores, ha
propiciado que dichas normas, pese a su caracter voluntario, hayan ido ganando un gran

reconocimiento y aceptacion internacional” (p. 1).

Sistema de gestion de calidad. En (Sistemas y calidad total.com, 2018), se afirma
“son un conjunto de normas y estandares internacionales que se interrelacionan entre si para
hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los
requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora continua, de una manera
ordenada y sistematica” (p 1).

2.5  Hipotesis de investigacion

2.5.1 Hipdtesis general
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Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la gestion de la calidad en
la escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, 2018.

2.5.2 Hipdtesis especificas
Existe relacion directa y significativa entre el ambiente social y la gestién de la calidad
en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion, 2018.

Existe relacion directa y significativa entre las expectativas personales y la gestion de la
calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion, 2018.

Existe relacion directa y significativa entre el comportamiento organizacional y la
gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Nacional Jose Faustino Sanchez Carrién, 2018.

Existe relacion directa y significativa entre la responsabilidad laboral y la gestion de
la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2018.

2.6 Operacionalizacion de las variables
Variable 1: Clima organizacional

Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Instrumento
Para (Badillo & Asencio, 2009), Trabajo en equipo
el “clima organizacional es la ~ Ambiente social  Liderazgo
percepcion  que tiene el Compaiierismo

Desempefio

Mejor remuneracion
Especializacion
Aceptacion de normas
Disposicion al orden

individuo de la organizacion
para la cual labora y los aspectos
que pueden influir en el clima
organizacional son los cambios,
la alteracion de las condiciones

Expectativas
personales Cuestionario
de Clima

Comportamiento Organizacional

organizacional

econdmicas, la competencia, la Confianza
rotacion de los mandos - Funciones
. L Responsabilidad S
superiores, las capacitaciones y Cumplimiento
AL laboral . .,
la reestructuracion” (p. 58). Satisfaccion
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Variable 2: Gestion de la Calidad

Definicion conceptual

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Para (Alfaro, E; Alfaro, J,;
Mondejar, J. y Vargas, M.,
2018), quien afirma que “El
concepto de calidad evoluciona
entonces hacia la idea del control
de la calidad que, mediante la
aplicacién de técnicas
estadisticas, ayuda a identificar
los posibles errores y sus causas
en el propio proceso de
produccién 'y a corregirlos,
intentando reducir la variabilidad
del mismo” (p. 97).

Conformacioén

Satisfaccion

Valor
Satisfaccion

Servicio

Excelencia

Cuestionario

de Gestion de

Calidad

Para contrastar la hipdtesis de la investigacion se utilizo la prueba de correlacién Rho

de Spearman para determinar si existe una relacion lineal entre las variables desempefio

docente y satisfaccion académica. Los valores del Coeficiente de Correlacion Rho de

Spearman pueden variar de -1 a +1 segun el siguiente rango de valores:

Tabla

Interpretacion de coeficiente de correlacion de Pearson o Spearman

Valores

Interpretacion

De-0,91a -1,00
De-0,71a -0,90
De-0,41a -0,70
De-0,21a -0,40

De 0,00a -0,20

Correlacién negativa muy alta
Correlacion negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlacién negativa baja

Correlacién negativa practicamente

nula

De

De
De
De
De

0,00a

0,21a
0,41a
0,71a
0,91a

0,20

0, 40
0,70
0, 90
1,00

Correlacion positiva practicamente

nula
Correlacién positiva baja

Correlacién positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta

Nota: La fuente se obtuvo de Bisquerra Alzina, Rafael. (2009). Metodologia de la

Investigacion Educativa. Madrid: Muralla, S.A. p.212
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CAPITULO lI1I
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

Para la investigacion se aplicé el estudio descriptivo, porque describe los hechos como
observados, y un estudio correlacional porque estudia las relaciones entre la variable del
clima organizacional y gestion de la calidad en la escuela de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn.

Disefio descriptivo — correlacional (esquema)

O

!

Donde:

M = Muestra

O:1 = Observacion de la V1. Clima organizacional
O2 = Observacion de la V2, Gestion de calidad.

Correlacion entre ambas variable

_‘
1

3.2  Poblacién y muestra
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3.2.1 Paoblacion
Se esta a considerando a los integrantes de la Escuela de Ingenieria de sistemas.
Autoridades: 5 docentes
Docentes: 18
Trabajadores administrativos: 05

Estudiantes: 243
3.2.2 Muestra

Por ser un numero representativo se estd a considerando el mismo numero de

integrantes de la poblacién como muestra.
Autoridades: 5 docentes
Docentes: 18
Trabajadores administrativos: 05

Estudiantes: 183

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

Son los recursos utilizados para la investigacion. Para el estudio se utilizara la encuesta.

Encuesta: es un instrumento con preguntas establecidas para recoger informacion
sobre la investigacion. El instrumento a utilizar es el cuestionario: clima organizacional y

gestion de la calidad.

El cuestionario de clima organizacional tiene 40 preguntas, con 4 respuestas, que
establece las dimensiones: ambiente social, expectativas personales, comportamiento

organizacional y responsabilidad laboral.

El cuestionario de gestion de calidad tiene 35 preguntas, con 4 alternativas, con sus

dos dimensiones: satisfaccion y servicio.
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3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion
En el procesamiento de datos debe mencionarse las herramientas estadisticas a
utilizarse. Como lo menciona (Hernandez, R., Fernandez, C. y otros, 2010), “debe decidir

que tipo de andlisis de los datos se llevara a cabo: cuantitativo, cualitativo o mixto”. (p. 345).

Tratamiento de los datos: Prepara la informacion para facilitar su analisis posterior.

Codificacion. Almacenamiento de los datos.

Estrategias de analisis: Eleccion del paquete estadistico SPSS 24 y el Excel. Analisis

estadistico de los datos (Pruebas).
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4.1 Analisis de resultados

4.1.1 Descripcion de la variable Clima Organizacional

CAPITULO IV
RESULTADOS

Para el analisis descriptivo de los resultados de la variable clima organizacional y sus

dimensiones, se realizo la respectiva baremacién, utilizando la técnica de Estaninos.

Tabla 1. Baremo de la variable Clima Organizacional

Cantidad de

Puntuacién

Dimensiones items maxima Intervalos Categorias
18 - 27 Desfavorable
: L 18 28 - 44 Favorable
Ambiente social 72 A5 - 72 Muy favorable
9 -20 Desfavorable
Expectativas 9 36 21 -29 Favorable
personales 30 -36 Muy favorable
7 -15 Desfavorable
Comportamiento 7 28 16 -22 Favorable
organizacional 23 -28 Muy favorable
- 7 -17 Desfavorable
Egsoﬂglnsab'“dad 6 24 18 -22 Favorable
23 -24 Muy favorable
40- 86 Desfavorable
Clima 40 4 87- 126 Favorable
organizacional 127 — 160 Muy favorable
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Tabla 2. Niveles de clima organizacional

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Desfavorahle a 28,6 28,6 28,6
Favorahle 14 50,0 500 78,6
Muy favarahle i 21,4 214 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado al personal docente y administrativo de la
EP de Ingenieria de sistemas

Para efectos de mejor apreciaciony comparacion se presenta la siguiente figura:

50

40

[
=]
1

Porcentaje

20

Desfavorakle Favorable Muy favorakle

Figura 1. Niveles de clima organizacional

De la tabla 2 y figura 1, se observa que de un total de 28 docentes y administrativos
encuestados de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion. El 50,0 % de ellos manifiestan que el nivel de clima
organizacional es favorable; mientras un 28,6 % manifiestan que es desfavorable y un 21,4 %

manifiestan que el nivel de clima organizacional es muy favorable.
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Tabla 3. Niveles alcanzados en la dimension ambiente social

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Desfavarahle 7 25,0 25,0 25,0
Favorable 17 60,7 60,7 857
Muy favarahle 4 14,3 14,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado al personal docente y administrativo
de la EP de Ingenieria de sistemas

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

G0

Porcentaje

209

Desfavorable Favorable Muy favorable

Figura 2. Niveles alcanzados en la dimensién Ambiente social

De la tabla 3 y figura 2, se observa que de un total de 28 docentes y administrativos
encuestados de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion. El 60,7 % de ellos manifiestan que el nivel de clima

organizacional con respecto al ambiente social es favorable; mientras un 25,0 % manifiestan
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que es desfavorable y un 14,3 % manifiestan que el nivel de clima organizacional respecto

al ambiente social es muy favorable.

Porcentaje

Tabla 4. Niveles alcanzados en la dimension expectativas personales del clima
organizacional

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Desfavarahle ¥ 26,0 26,0 26,0
Favorahle 16 536 536 7ae
Muy favorahle i} 21,4 21,4 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado al personal docente y administrativo
de la EP de Ingenieria de sistemas

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

60

Desfavorable Favorakle Muy favarakle

Figura 3. Niveles alcanzados en la dimension expectativas personales
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De la tabla 4 y figura 3, se observa que de un total de 28 docentes y administrativos
encuestados de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion. El 53,6 % de ellos manifiestan que el nivel de clima
organizacional con respecto a las expectativas personales es favorable; mientras un 25,0 %
manifiestan que es desfavorable y un 21,4 % manifiestan que el nivel de clima

organizacional respecto a las expectativas personales es muy favorable.

Tabla 5. Niveles alcanzados en la dimension comportamiento organizacional

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Desfavorahle 9 321 321 321
Favorahle 11 39,3 39,3 71,4
Muy favarable 2 286 286 1000
Total 28 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado al personal docente y administrativo
de la EP de Ingenieria de sistemas

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

40

304

Porcentaje
g

Desfavorable Favorable Muy favorable
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Figura 4. Niveles alcanzados en la dimension comportamiento organizacional

De la tabla 5y figura 4, se observa que de un total de 28 docentes y administrativos
encuestados de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion. El 39,3 % de ellos manifiestan que el nivel de clima
organizacional con respecto al comportamiento organizacional es favorable; mientras un
32,1 % manifiestan que es desfavorable y un 28,6 % manifiestan que el nivel de clima

organizacional respecto al comportamiento organizacional es muy favorable.

Tabla 6. Niveles alcanzados en la dimension Responsabilidad laboral

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Desfavorahle 9 321 321 321
Favorahle 12 429 429 7an
Muy favarahle 7 25,0 25,0 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado al personal docente y administrativo
de la EP de Ingenieria de sistemas
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Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

507

Porcentaje

Desfavorable Favorable Muy favorable

Figura 5. Niveles alcanzados en la dimension Responsabilidad laboral

De la tabla 6 y figura 5, se observa que de un total de 28 docentes y administrativos
encuestados de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion. El 42,9 % de ellos manifiestan que el nivel de clima
organizacional con respecto a la responsabilidad laboral es favorable; mientras un 32,1 %
manifiestan que es desfavorable y un 25,0 % manifiestan que el nivel de clima

organizacional respecto a la responsabilidad laboral es muy favorable.

4.1.2 Descripcion de la variable Gestion de la calidad.

Para el analisis descriptivo de los resultados de la variable gestion de la calidad y sus

dimensiones, se realizo la respectiva baremacion, utilizando la técnica de Estaninos.
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Tabla 7. Baremo de la variable Desempefio profesional docente.

. . Cantidad de Puntuacion .
Dimensiones . Lo Intervalos Categorias
items maxima
., 22 -52 Mala
Srisg'ezgsde 22 110 53- 83  Regular
84 -110 Buena
5 -25 Mala
Mejora continua 13 65 26 - 46 Regular
47- 65 Buena
L, 35 -76 Mala
Sae"sé':g de la 140 77 -109  Regular
35 110 - 140 Buena

Tabla 8. Niveles alcanzados en la Gestion de la calidad

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Euena a 28,6 28,6 28,6
Regular 13 46 4 46 4 75,0
Mala ) 250 250 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado al personal docente y administrativo
de la EP de Ingenieria de sistemas

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Figura 6. Niveles alcanzados en la gestion de la calidad

De la tabla 8 y figura 6, se observa que de un total de 28 docentes y administrativos
encuestados de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion. El 46,9 % de ellos manifiestan que el nivel de gestion de la
calidad es regular; mientras un 28,6 % manifiestan que es buena y un 25,0 % manifiestan

que el nivel de gestion de la calidad es malo.

4.2  Contrastacion de hipdtesis

Dado que se tiene 2 variables cuantitativas es necesario comprobar antes de cualquier
analisis estadistico inferencial, si los datos de las variables aleatorias estudiadas siguen o no
el modelo normal de distribucidn de probabilidades. Para realizar la prueba de normalidad

se utilizo la prueba de Shapiro-Wilk, dado que el tamafio de la muestra es menor que 30.

Prueba de Normalidad Shapiro — Wilk

Para realizar la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov se siguio el siguiente

procedimiento:
a. Planteo de las hipotesis:
Hipatesis Nula (Ho): Los datos provienen de una distribucién normal
Hipatesis Alterna (Ha): Los datos no proviene de una distribucion normal.
b. Nivel de significacion o margen de error: a = 5%= 0,05

c. Estadistico de prueba: Shapiro — Wilk
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Tabla 9. Resultados de la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Clima organizacional Jm 28 200 AT 28 G0
Gestidn de la calidad 101 2a ,ZDDT 76 28 734

* Esto es un limite inferior de 1a significacidn verdadera.
a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

d. Regla de decision:
- Sip_valor (sig) < 0,05 se rechaza la hip6tesis nula

- Sip_valor (sig) > 0,05 no se rechaza la hipotesis nula

Sobre la variable clima organizacional, el p-valor es igual 0,601 como este valor es
mayor a 0,05 se infiere que hay suficiente evidencia estadistica para no rechazar la hipétesis

nula, concluyendo que los datos provienen de una distribucion normal.

Sobre la variable gestion de la calidad, el p-valor es igual 0,739 como este valor es
mayor a 0,05 se infiere que hay suficiente evidencia estadistica para no rechazar la hipotesis

nula, concluyendo que los datos provienen de una distribucién normal.
e. Conclusion:

Ambas variables presentaron distribuciones simétricas, por lo que, para efectuar la
prueba de hipdtesis de alcance correlacional, se utilizo la prueba estadistica paramétrica:

Prueba de Correlacion R de Pearson.

Contrastacion de la Hipdtesis General

Hipotesis Alterna (Ha): Existe una relacion directa y significativa entre el clima
organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018.

Hipotesis nula (Ho): No existe una relacion directa y significativa entre el clima
organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, 2018.
Nivel de significacion: a = 0,05

. Regla de decision:

- Sip<a;serechaza la hipotesis nula
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- Sip >a ;seacepta la hipotesis nula

. Prueba estadistica: Prueba de correlacion R de Pearson

Tabla 10. Correlacion entre el clima organizacional y gestion de calidad.

Clima Gestion de la
arganizacional calidad
Clima organizacional  Correlacidn de Pearson 1 8545
Sig. (hilateral) oo
M 28 28
Gestidn de la calidad  Correlacién de Pearson 355 1
Sig. (hilateral) o0on
M 28 28

** | acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se aprecia en la tabla 10, el valor Sig. (bilateral)=P_valor = 0,000 es menor que

el nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede

evidenciar estadisticamente que, si existe una relacién significativa entre el clima

organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

Del mismo modo se puede apreciar que el coeficiente de correlacion R de Pearson, es

de 0,855 lo que significa que existe una correlacion directa positiva alta.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Figura 7. Diagrama de dispersion entre el clima organizacional y la gestion de la calidad.

Hipotesis especifica 1

Hipotesis Alterna (Ha): Existe relacion directay significativa entre el ambiente social
y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018.

Hipotesis nula (Ho): No existe relacion directa y significativa entre el ambiente social
y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional José Faustino Sdnchez Carrion, 2018.
. Nivel de significacion: a = 0,05
. Regla de decision:
- Si p < a; se rechaza la hipdtesis nula

-Sip >a ;se acepta la hipotesis nula

. Prueba estadistica: Prueba de correlacion de R de Pearson
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Tabla 11. Correlacion entre el ambiente social y la gestion de la calidad

Ambiente Gestion de la
Social calidad
Ambiente Social Correlacién de Pearson 1 aoe
Sig. (hilateral) oon
M 28 28
Gestidn de la calidad  Correlacién de Pearson 808 1
Sig. (hilateral) ,o0o
M 28 28

** |acorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Como se apreciaen latabla 11, el valor Sig. (bilateral)=P_valor = 0,000 es menor que
el nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre el ambiente social
y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, 2018.

Del mismo modo se puede apreciar que el coeficiente de correlacion R de Pearson, es

de 0,808 lo que significa que existe una correlacion directa positiva alta.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

R? Lineal = 0,728
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Figura 8.Diagrama de dispersién entre el ambiente social la gestién de la calidad
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Hipdtesis especifica 2

Hipdtesis Alterna (Ha): Existe relacion directa y significativa entre las expectativas
personales y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de
la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018.

Hipdtesis nula (HO): No existe relacion directa y significativa entre las expectativas
personales y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de

la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018.
. Nivel de significacion: o= 0,05
. Regla de decision:

Si p < a; se rechaza la hipotesis nula

Sip > a ; se acepta la hipotesis nula

. Prueba estadistica: Prueba de correlacion R de Pearson

Tabla 12. Correlacidn entre las expectativas personales y la gestion de la calidad
Expectativas Gestion de la

personales calidad
Expectativas personales  Correlacidn de Pearson 1 808
Sig. (bilateral) ,ooon
M 28 28
Gestidn de la calidad Correlacién de Pearson an8 1
Sig. (hilateral) 000
M 28 28

** |acorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Como se aprecia en la tabla 12, el valor Sig. (bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que
el nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre las expectativas
personales y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de

la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018.

Del mismo modo se puede apreciar que el coeficiente de correlacion R de Pearson, es

de 0,908 lo que significa que existe una correlacién positiva muy alta.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Figura 9. Diagrama de dispersion entre las expectativas personales y la gestion de la calidad

Hipotesis especifica 3

Hipotesis Alterna (Ha): Existe relacion directa y significativa entre el
comportamiento organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018.

Hipdtesis nula (HO): No existe relacion directa y significativa entre el
comportamiento organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018.

. Nivel de significacion: a = 0,05
. Regla de decision:

Si p < a; se rechaza la hipotesis nula

Sip >a ;se acepta la hipotesis nula

. Prueba estadistica: Prueba de correlaciéon R de Pearson
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Tabla 13. Correlacién entre el comportamiento organizacional y la gestion de la calidad

Comportamiento Gestion de la

arganizacional calidad
Comportamiento Correlacién de Pearson 1 46
organizacional Sig. (bilateral) 000
M 28 28
Gestidn de la calidad Correlacidn de Pearson 945 i
Sig. (hilateral) oon
M 28 28

** |acorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Como se aprecia en la tabla 13, el valor Sig.(bilateral)=P_valor = 0,000 es menor que
el nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre el comportamiento
organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018.

Del mismo modo se puede apreciar que el coeficiente de correlacion R de Pearson, es

de 0,946 lo que significa que existe una correlacion positiva muy alta.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Figura 10. Diagrama de dispersion entre el comportamiento organizacional y la gestion de la
calidad
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Hipdtesis especifica 4

Hipdtesis Alterna (Ha): Existe relacion directa y significativa entre la responsabilidad
laboral y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, 2018.

Hipotesis nula (HO): No existe relacion directa y significativa entre la responsabilidad
laboral y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018.
. Nivel de significacion: o= 0,05
. Regla de decision:

Si p < a; se rechaza la hipotesis nula
Sip > a; se acepta la hipotesis nula

. Prueba estadistica: Prueba de correlacion R de Pearson

Tabla 14. Correlacion entre la responsabilidad laboral y la gestion de la calidad

Fesponsabilidad Gestion de la

laboral calidad
Responsabilidad laboral  Correlacién de Pearson 1 939
Sig. (hilateral) 000
I 28 28
Gestidn de la calidad Correlacién de Pearsaon 938 1
Sig. (hilateral) 000
Y 28 28

** | acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se aprecia en la tabla 14, el valor Sig.(bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que
el nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre la responsabilidad
laboral y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, 2018.

Del mismo modo se puede apreciar que el coeficiente de correlacion R de Pearson, es

de 0,939 lo que significa que existe una correlacion positiva muy alta.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1  Discusion de resultados
Los resultados obtenidos con la aplicacion de los estadigrafos a la informacion

recolectada permiten manifestar los resultados siguientes:

La hipotesis general: el valor Sig. (bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que el nivel
de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre el clima
organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion. El coeficiente de correlacion R

de Pearson, es de 0,855 lo que significa que existe una correlacion directa positiva alta.

La hipdtesis especifica 1: el valor Sig. (bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que el
nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre el ambiente social
y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn, 2018. El coeficiente de correlacion R

de Pearson, es de 0,808 lo que significa que existe una correlacion directa positiva alta.

La hipotesis especifica 2: el valor Sig. (bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que el
nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede

evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre las expectativas
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personales y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de
la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn, 2018. El coeficiente de correlacion

R de Pearson, es de 0,908 lo que significa que existe una correlacion positiva muy alta.

La hipdtesis especifica 3: el valor Sig.(bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que el
nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre el comportamiento
organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018. El coeficiente de
correlacion R de Pearson, es de 0,946 lo que significa que existe una correlacion positiva

muy alta.

La hipétesis especifica 4: el valor Sig. (bilateral)= P_valor = 0,000 es menor que el
nivel de significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede
evidenciar estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre la responsabilidad
laboral y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridon, 2018. El coeficiente de correlacion R

de Pearson, es de 0,939 lo que significa que existe una correlacion positiva muy alta.

Con estas condiciones establecidas, las investigaciones que sirven de antecedentes
internacionales y nacionales son ratificadas y en otros casos son diferentes a la nuestra. A

continuacion precisamos algunas de ellas.

En el trabajo de (Delgado, 2006), en su investigacion “Diagndstico sobre las
preferencias de clima organizacional de los bibliotecarios universitarios: el caso de las
Universidades de Sdo Paulo y Antioquia”. Formula su principal conclusion: “Toda biblioteca
desea tener profesionales con algunas caracteristicas fundamentales: capacidad para
gerenciar, combinada con conocimiento técnico; experiencia en su area de actuacion,

combinada con una vision amplia del trabajo bibliotecario; competencia integral en la
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especialidad, unida a una cultura general amplia; ademas de: confiabilidad, creatividad, ética
y honestidad de propdsitos. No obstante, para obtener ese profesional, es necesario invertir
en un aprendizaje continuo, sistematico y personalizado, que conduzca al desarrollo de las
competencias y habilidades posibles de acuerdo con sus caracteristicas personales y las

necesidades de la biblioteca. Es necesario promover el crecimiento profesional” (p. 113).

En la investigacion de (Pérez, 2011), titulada “Motivacion y Satisfaccion laboral:
retrospectiva sobre sus formas de analisis”, busca la relacion entre la motivacion y la
satisfaccion laboral, pero con trascendencia dentro del contexto socio cultural. Como lo
sefiala el autor; “de lo expuesto se deduce que se suelen emplear procedimientos diversos o
formas diversas de aproximacion a una realidad tan compleja como la mativaciéon y
satisfaccion laboral. Entre las mas empleadas predominan las de tipo psicolégico o
microsocioldgico, que privilegian aspectos de la motivacion individual frente al trabajo o las
condicionadas por el ambito trabajo, tratando de mostrar las vias de solucion y evitar un

excesivo grado de disconformidad con la tarea” (p. 164).

Para (Ortiz, 2010), en su tesis “Modelo de Gestion de la calidad de la Finca el Moral
de la parroquia el Triunfo del canton Patate”, para la Universidad Técnica de Ambato,
propone como su conclusion principal, “que el andlisis del entorno de la organizacion; asi
como para el disefio, prueba y ejecucion de procesos de creatividad en innovacion es un
prerrequisito para el aprovechamiento de las oportunidades y capacidad de respuesta ante las
amenazas que puedan identificarse en una labor de monitoreo. El Sistema de Gestion de
Calidad representa una oportunidad de mejora a diferencia de la anterior version

convirtiéndose este en la mas grande dificultad para su éxito” (p. 94).

En el caso de investigaciones nacionales tenemos la (Palma, 2011), en su tesis “La
cultura y clima organizacional en la gestion de calidad en la universidad nacional Daniel
Alcides Carrion - Pasco en el afio 2011, para optar el Grado Académico de Magister con
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Mencion en Gestion Educacional, para la Universidad Nacional de Educacion Enrique
Guzmén y Valle. El autor propone “los resultados de la investigacion han reportado la
existencia de una relacion positiva estadisticamente significativa (Rho= 0.706) entre la
variable Clima Organizacional y la variable Gestion de la Calidad de la Universidad
Nacional “Daniel Alcides Carrion” (p —valor = 0.000 < 0.05) al 5% de significancia bilateral,
lo que demuestra que los resultados pueden ser generalizados a la poblacion de estudio. En
el presente trabajo de investigacién se ha podido comprobar que el 50% de la Gestién de la
Calidad Pedagdgica de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” va a depender de

la variable Clima Organizacional” (p. 4).

Para (Alvarez, 2002), en su Tesis “La Cultura y el clima organizacional como factores
relevantes en la eficacia del instituto de oftalmologia. Abril — agosto 2001”, para optar el
titulo de licenciada en Comunicacion Social, en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, en su trabajo concluyo que “la cultura orienta todos los procesos administrativos de
la institucion y determina el clima organizacional de la misma. Se recomendo a la Direccion
General de la institucion gestionar un programa de cambio cultural que permita lograr un

mayor compromiso de los grupos de referencia que la integran” (p. 5).

Para (Melendez, 2017), en su tesis: “Propuesta de implementacién del sistema de
gestion de calidad en una industria pesquera segun la norma 1SO 9001:2015”, para optar el
titulo de Ingeniero Industrial, para la PUCP, propone en su resumen que, “se realizé un
analisis de la situacién actual de la empresa en el que se detectaron las principales falencias
del sistema que son “planificacion del sistema de gestion de calidad”, “evaluacion de
desempeno” y “mejora”. Es por ello, que se propone la implementacion del sistema de
gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 y se redisefiaran aquellos procesos de
manera que cumplan con los requisitos de la norma. La correcta implementacion de la norma

ISO 9001:2015 ofrecera beneficios a nivel de procesos y organizacionales, de esta manera
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se aumentard la productividad, se tendran ahorros en el consumo de agua, electricidad y se

incrementara la motivacion del personal” (p. 4).

Para (Natividad, 2017), en su tesis “Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2015 en la empresa ELECIN S.A. — Lima, 2017”7, para optar el grado académico de
Maestro en Administracion de Negocios — MBA, para la Universidad César Vallejo, propone
“los resultados demostraron que existe un porcentaje muy alto del nivel de percepcion
regular y mala, mientras un porcentaje muy bajo del nivel de percepcion bueno del Sistema
de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 de los procesos de la empresa
ELECIN S.A, 2017, al igual que en las dimensiones mejora continua, control de riesgo,
productividad y eficacia, necesidades y expectativas, cumplimiento de los objetivos, y

reduccidn de costos y el logro de la competitividad” (p. 13).
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1  Conclusiones

Primero: el valor Sig. (bilateral) = P_valor = 0,000 es menor que el nivel de
significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede evidenciar
estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre el clima organizacional y la
gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion. El coeficiente de correlacion R de Pearson, es de

0,855 lo que significa que existe una correlacion directa positiva alta.

Segundo: el valor Sig. (bilateral) = P_valor = 0,000 es menor que el nivel de
significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede evidenciar
estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre el ambiente social y la gestion
de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2018. El coeficiente de correlacion R de Pearson, es de 0,808

lo que significa que existe una correlacion directa positiva alta.

Tercero: el valor Sig. (bilateral) = P_valor = 0,000 es menor que el nivel de
significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede evidenciar
estadisticamente que, si existe una relacién significativa entre las expectativas personales y
la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carridn, 2018. El coeficiente de correlacion R de Pearson,

es de 0,908 lo que significa que existe una correlacién positiva muy alta.
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Cuarto: el valor Sig. (bilateral) = P_valor = 0,000 es menor que el nivel de
significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede evidenciar
estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre el comportamiento
organizacional y la gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, 2018. El coeficiente de
correlacion R de Pearson, es de 0,946 lo que significa que existe una correlacion positiva
muy alta.

Quinto: el valor Sig. (bilateral) = P_valor = 0,000 es menor que el nivel de
significacion de 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede evidenciar
estadisticamente que, si existe una relacion significativa entre la responsabilidad laboral y la
gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carridn, 2018. El coeficiente de correlacién R de Pearson,
es de 0,939 lo que significa que existe una correlacion positiva muy alta.

6.2 ~ Recomendaciones

Primero: Los resultados de la investigacion son importantes para su difusién en la

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion.

Segundo: Las autoridades de la Facultad, y en especial de la Escuela Profesional de
Ingenieria de Sistemas deberan tomar las medidas necesarias para la mejora del clima
organizacional entre los docentes y trabajadores administrativos que conforman la
institucion.

Tercero: Difundir por diversos canales de comunicacion los logros establecidos en las

condiciones de gestion de la calidad en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas.
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Cuarto: sensibilizar a los usuarios (alumnos, egresados y grupos de interés) sobre las
condiciones de participacion en mantener un adecuado clima organizacional y la gestion de

calidad logradas en la Escuela Profesional.

Quinto: fomentar nuevas investigaciones de las diversas escuelas profesionales de la
Facultad de Ingenieria Industrial, Sistemas e informatica de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion, de Huacho.
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ANEXOS

CUESTIONARIO SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL

El presente cuestionario tiene por finalidad la obtencion de informacion acerca del: CLIMA
ORGANIZACIONAL

En tal sentido apelo a su colaboracién y le solicito que usted responda el siguiente cuestionario con total
sinceridad, considerando que el mismo no constituye un examen de conocimiento.

INSTRUCCIONES: EI cuestionario presenta un conjunto de caracteristicas del Clima Organizacional, que
desea evaluarse, cada una de ellas va seguida de cuatro posibles alternativas de respuestas que se debe calificar,
Siempre(S); Frecuentemente (F); Algunas Veces (AV) y Nunca(N). Responda indicando la alternativa
elegida y teniendo en cuenta que no existen puntos en contra.

I. Datos Generales:
LoEspecialidad.......oviniiniiii i it e e e e s
2. TIemMPO A€ SEIVICIO. .. it ittt ettt et e ettt et et e e et e e e e et e iaeeneeanaas
3. Condicion laboral: ... .. ..o
4.Sexo:M (), F()

N ITEMS S F |AV| N
AMBIENTE SOCIAL

1 ¢La comunicacion entre el personal de una misma area es fluida?
2 ¢Los jefes de la Institucidn tratan bien a sus subordinados?

3 ¢Le es agradable trabajar en su grupo de trabajo?
4

¢Para sacar adelante el trabajo, las personas de su seccion se ayudan unas
con otras?

5 (En la Institucion se fomenta a la cooperacion entre comparieros de
trabajo?

6 ¢Se lleva usted bien con sus comparieros de trabajo?

7 ¢ Tiene problemas con alguno o algunos de ellos?
8

9

¢Sus jefes le tratan normalmente bien, con amabilidad?

¢Sus jefes son demasiados exigentes, a su juicio, con Ud. En su trabajo?
10 | ¢Siente que existe falta de comprension hacia Ud. por parte de su jefe?
11 ¢Considera a su jefe autoritario?

12 ¢Considera a su jefe participativo?

13 ¢ Trabaja consu jefe y compafieros, a su juicio, en autentico equipo?

14 | ¢Se considera continuamente vigilado por su jefe o jefes?

¢Existe una buena comunicacion de arriba hacia abajo en su institucion

15 . g
entre jefes y subordinados?

16 ¢Existe buena comunicacion de abajo a arriba, en la Institucidn, entre jefes
y subordinados?

17 ¢Considera que en la Institucion su jefe o jefes escuchan las sugerencias
de los empleados y tiene en consideracion sus iniciativas personales?

18 ¢Si ocurre algin conflicto laboral en la Institucién se resuelve

rapidamente?

EXPECTATIVAS PERSONALES S F |AV | N
19 | ¢Esta usted satisfecho con las labores que realiza la Institucion?
¢En la organizacién es posible realizar el trabajo con ideas innovadoras de

20 los trabajadores?

21 ¢El trgbajo que realiza lo llevara a una realizacién personal y/o
profesional?

29 ¢El puesto que ocupa en la Institucion esta en relacion, en su caso, con la

titulaciéon académica que Ud. tiene?
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¢El puesto que usted ocupa en la Institucion esta en relacion, en su caso,

23 con la experiencia anterior que Ud. tenia cuando entro en ella?

24 ¢Se considera infravalorado por el puesto de trabajo que ocupa en la
Institucion?

25 ¢Los puestos mejores 0 mas importantes que el suyo estan ocupados por
personas de menos nivel, capacidad y experiencia que usted?

2% ¢Considera que el puesto que actualmente ocupa, estd suficientemente
reconocido y considerado por su jefe o jefes?

27 ¢Considera usted que esté bien remunerado?

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL AV | N

28 ¢En la Institucién la mayoria de trabajadores empieza a trabajar después
de la hora de llegada y se prepara para retirarse antes de la hora de salida?

29 | ¢Existe un programa de rotaciones de puestos en la Institucién?

30 ¢Esté de acuerdo con las rotaciones que se realizan?

31 ¢Existe mucha presion por parte de sus jefes en el trabajo?

32 ¢En la Institucion reconocen a los trabajadores por sus resultados?

33 | ¢Sus jefes le incentivan a realizar un buen trabajo?

34 | ¢Se siente realizado en su trabajo?

RESPONSABILIDAD LABORAL AV | N

35 ¢Tiene suficiente autonomia para hacer los trabajos de los cuales es
responsable?

36 ¢Hace uso de la mayor parte de sus conocimientos y habilidades en el
trabajo que realiza?

37 ¢Siente que el trabajo que hace es importante y valido?

38 | ¢Tiene bastante autonomia en su trabajo?

39 ¢Depende por completo, habitualmente, para hacer su trabajo de lo que le
dicen que haga o le mandan su jefe o jefes?

40 ¢ Prefiere disponer de iniciativas, con sus responsabilidades consiguientes,

a obedecer siempre instrucciones?
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CUESTIONARIO DE GESTION DE LA CALIDAD

El presente cuestionario tiene por finalidad la obtencién de informacién acerca de: GESTION DE LA
CALIDAD

En tal sentido apelo a su colaboracion y le solicito que usted responda el siguiente cuestionario con total
sinceridad, considerando que el mismo no constituye un examen de conocimiento.

INSTRUCCIONES: EI cuestionario presenta un conjunto de caracteristicas del Clima Organizacional, que
desea evaluarse, cada una de ellas va seguida de cuatro posibles alternativas de respuestas que se debe calificar,
TOTALMENTE DE ACUERDO(TA);DE ACUERDO(DA); DESACUERDO(D) y TOTALMENTE EN
DESACUERDO(TD). Responda indicando la alternativa elegida y teniendo en cuenta que no existen puntos
en contra.

|. Datos Generales:

CEspecialidad. . ..o
BB 15 101 Lo I (SRS A o) Lo e S S S
. Condicion laboral: ... ..o e
.Sexo:M ();F()

AW PR

N° ITEMS TA|DA| D | TD
SATISFACCION

La alta direccion ha definido sistemas y procesos comprensibles,
01 | gestionables y mejorables en lo referente a eficacia y eficiencia, para la
satisfaccion de los usuarios.

La Institucion utiliza métodos para evaluar la mejora de los procesos, tales
como autoevaluaciones y revisiones por parte de la direccion.

La Institucién ha implementado acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de los procesos.

En la descripcion de los procesos de la Institucion se incluyen las
04 | actividades de gestion, la provision de recursos, la realizacion del producto
y las mediciones posteriores.

La naturaleza y extension de la documentacion satisface los requisitos

02

03

05 contractuales, legales y reglamentarios.

La documentacion en la Institucion satisface las necesidades y expectativas
06 de los usuarios, partes interesadas y al interior de la misma.

La Institucion cuenta con los documentos necesarios para asegurar su
07 eficaz planificacién, operacion y control de procesos.
08 Los registros en la Institucion proporcionan evidencia de la conformidad

con los requisitos del producto y/o servicio.

El Sistema de Gestion de Calidad ha generado el compromiso por parte de
09 | los servidores en cuanto al uso de sus habilidades para el beneficio de la
entidad.

Las actividades y recursos gestionados en los procesos han permitido

10| ¢ cumplimiento de la planificacién de forma mas eficiente

1 La interr«::-la_cién de los Procesos como un sistema_ha contribuido al logro
de los objetivos de forma eficaz y eficiente.

12 Las mediciones del desempefio de los procesos, han permitido determinar

si se han alcanzado los objetivos planificados.

El liderazgo y compromiso de la alta direccién ha facilitado la promocion
13 | de politicas y objetivos para incrementar la conciencia, motivacién y
participacion de los servidores de la entidad.

El liderazgo y compromiso de la alta direccién, han permitido la
planificacion del futuro de la entidad y la gestion del cambio.

El liderazgo y compromiso de la alta direccion han permitido la
15 | comprension de las necesidades y expectativas actuales y futuras de los
usuarios y partes interesadas

16 | Elanélisis de los datos ha facilitado la mejora continua de los procesos

14
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17

La identificacién de necesidades y expectativas de los servidores y su
manejo por parte de la entidad, han consolidado el compromiso de éstos
con la Institucion

18

La politica de calidad ha permitido la mejora del desempefio de la
Institucion.

19

Los objetivos de calidad le han permitido a la entidad lograr la mejora
continua

20

La planificacién de la calidad ha permitido que se establezcan en la
Institucion los procesos necesarios para el cumplimiento de los objetivos
institucionales

21

La definicién de la autoridad y responsabilidad por parte de la alta
direccion, ha permitido mantener el Sistema de Gestidn de Calidad, a través
de la participacién adecuada de cada uno de los servidores.

22

El representante de la Direccion a través del seguimiento, evaluacion y
coordinacion realizados ha liderado la mejora continua del Sistema de
Gestién de Calidad.

SERVICIO

23

La alta direccion se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de la
operacion, mediante el control de los procesos

24

La alta direccién se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de la
operacion, mediante las medidas y datos utilizados para determinar el
desempefio satisfactorio de la entidad.

25

La Institucion ha determinado los registros pertinentes para establecer,
implementar, mantener el Sistema de Gestién de Calidad y apoyar la
operacion eficaz y eficiente de sus procesos.

26

La generacidn, uso y control de la documentacién es funcional y permite el
acceso a los usuarios, proveedores y otras partes interesadas.

27

La Institucion ha desarrollado estudios de comparacion con otras entidades
nacionales o internacionales en busca de la mejora continua.

28

El Manual de Calidad ha permitido el desempefio eficaz por parte de los
servidores en cuanto al cumplimiento de los procedimientos
documentados.

29

Los procesos y procedimientos documentados han permitido estandarizar
la gestion de la Institucién, evitando los reproceso y la reduccion del
producto no conforme.

30

El procedimiento control de documentos ha facilitado la aprobacion,
revision y mantenimiento de los documentos de la Institucion.

31

El procedimiento control de documentos ha facilitado, la identificacion,
control y distribucion de los documentos de origen externo.

32

El control de los registros en la Institucion ha facilitado la identificacion,
almacenamiento, proteccién, tiempo de retencion y disposicion de los
mismos

33

El Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido a la mejora continua a
través de la comprension de las necesidades y expectativas actuales y
futuras de los usuarios

34

En la gestion de los procesos se administran los riesgos y se aprovechan las
oportunidades de mejora.

35

Se puede evidenciar mayor compromiso por parte de los servidores de la
entidad gracias a la comunicacién interna de la politica, requisitos y
objetivos de calidad.
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