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Resumen

La actual investigacion se realiz6 con el propdsito de Determinar si el clima
organizacional guarda relacion con la calidad de servicio en el Centro de Gestion
Tributaria de Chiclayo, donde se ha reportado deficiencias al momento de brindar
servicio a los usuarios. Para ello, se desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva
correlacional, cuyo disefio fue no experimental y cortado transversalmente; se
trabaj6 con una poblacion de 72 colaboradores y 150 usuarios del Centro de
Gestion Tributaria de Chiclayo, recogiendo informacion tras aplicar encuestas, cuyo
instrumento fue el cuestionario con escala de Likert, permitiendo asi conocer el
comportamiento de las variables de estudio cuyos datos se presentan en tablas y
graficos. Los resultados exhiben que tanto el clima organizacional como la calidad
de servicio se perciben en su mayoria como de nivel medio, segun el 45.8% vy el
48% respectivamente. Ademas, mediante evaluacion estadistica del coeficiente de
correlacion de Pearson se obtuvo que el clima organizacional se relaciona de
manera positiva y significativa con la calidad de servicio en el Centro de Gestion
Tributaria de Chiclayo, en un nivel de 0,619, siendo una correlacibn moderada. Se
concluye gque en dicho Centro de Gestion Tributaria existe una relacion directa y
considerable entre el clima organizacional y la calidad de servicio que brindan los
colaboradores a los usuarios de Chiclayo, de modo que un mejor clima
organizacional supondria una mejora en el servicio otorgado, puesto que ambas

variables aumentan en conjunto.

Palabras clave: Clima Organizacional, Calidad de Servicio, Satisfaccion.
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Abstract

The current investigation was carried out with the purpose of determining if the
organizational climate is related to the quality of service in the Chiclayo Tax
Management Center, where deficiencies have been reported when providing
service to users. For this, a descriptive correlational type research was developed,
whose design was non-experimental and cut transversally; We worked with a
population of 72 collaborators and 150 users of the Chiclayo Tax Management
Center, collecting information after applying surveys, whose instrument was the
guestionnaire with a Likert scale, thus allowing to know the behavior of the study
variables whose data are presented in charts and graphs. The results show that
both the organizational climate and the quality of service are perceived mostly as
medium level, according to 45.8% and 48% respectively. In addition, through
statistical evaluation of the Pearson correlation coefficient, it was obtained that the
organizational climate is positively and significantly related to the quality of service
in the Chiclayo Tax Management Center, at a level of 0.619, being a moderate
correlation. It is concluded that in said Tax Management Center there is a direct
and considerable relationship between the organizational climate and the quality of
service provided by the collaborators to the users of Chiclayo, so that a better
organizational climate would imply an improvement in the service provided, since
that both variables increase together.

Keywords: Organizational Climate, Quality of Service, Satisfaction.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

1.1.1. Contexto Internacional

La mayor parte de las organizaciones consideran que su finalidad primordial
es alcanzar el posicionamiento en el mercado, ser muy competitivas y lograr el éxito
empresarial; pasando por alto que los recursos humanos juegan un papel
fundamental para asegurar la productividad (que produce la tan ansiada estabilidad
financiera) y la consecucién de los objetivos. Por ello, es importante reconocer que
mantener un buen clima organizacional trae consigo el progreso socioeconémico
de las organizaciones, pues esto incentiva a que los trabajadores sean competitivos
entre si, logrando resultados financieros favorables. Cabe anotar que un ambiente
laboral positivo provoca grados mas altos de satisfaccion laboral, el cual es un
indicador sustancial para el correcto desempefio de los colaboradores (Ortiz et al.,
2019).

En sintesis, uno de los aspectos fundamentales para toda empresa pasa por
contar con un adecuado clima en el entorno laboral, puesto que, por medio de la
estabilidad en el clima organizacional, se garantiza la optimizacion de las tareas,
asi como el compromiso por parte de los colaboradores en cuanto a proyectos que
se han de desarrollar, la entrega responsable de tareas y en general, el buen
desemperio de los colaboradores, logrando la eficiencia y la mejora constante en la
organizacién (AMITAI, 2020).

Asimismo, Naranjo et al. (2019) remarcan que, en la actualidad, debido a la
gran cantidad de informacién a la que pueden acceder las empresas, se ha hecho
posible que estas tomen conciencia sobre los escenarios donde el equipo humano
pueda aumentar la productividad de la organizacion con base en la dinamizacion
de las relaciones laborales que de una u otra manera modifica lo que el talento

humano percibe ante la estructura y procesos organizacionales.

En el contexto latinoamericano, las empresas no dan la importancia debida
a la experiencia de los clientes y la calidad de servicio brindada; en ese sentido,

estas empresas tienen que mejorar los procesos en cuanto a servicio al cliente si
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se desea complacerlos. Sin embargo, hoy por hoy esta atencién no es prioridad de
las empresas, situacién que es muy diferente si se compara con Europa y Estados
Unidos, donde la gestion de calidad y la eficiencia de los procesos se mantienen
continuamente en constante mejora. Por ello se dice que los latinoamericanos estan
en un mercado donde los directivos no consideran del todo la atencion de calidad
y la experiencia de los clientes, de modo que tienen una vision desactualizada en
funcion del usuario, en un &rea que resulta tan importante para cualquier negocio
(Bernal, 2018).

1.1.2. Contexto Nacional

Segun Diario Gestién (2018), un inadecuado clima laboral seria la causal
para que el 86% de peruanos renuncie a su trabajo; demostrando que el clima
organizacional es uno de los aspectos mas importantes en el contexto laboral. Las
empresas en su totalidad manejan una estrategia encaminada a la satisfaccion de
sus clientes, sin embargo, s6lo algunas enfocan una estrategia para la retencion
del talento humano. Es de suma importancia que las organizaciones entiendan que
sus colaboradores son de diferentes generaciones, por lo que valoran cosas
distintas, dependiendo de su edad. En el caso de los millennials, prevalece el
equilibrio entre el trabajo y la vida personal, los horarios flexibles, el desarrollo
profesional, las capacitaciones, el sentirse valioso y el feedback inmediato; a

diferencia de otras generaciones donde prevalecen otras cuestiones.

En cuanto al sector publico, es necesario incorporar mejores practicas que
aseguren una gestién publica mas efectiva, donde también se otorgue una mejor
calidad de servicio al publico beneficiario. Sobre el particular, se reconocen cinco
practicas que optimizarian la gestion publica de manera considerable, empezando
por promover el sano liderazgo, seguido del disefio de una estrategia (no sélo
encaminada a los objetivos y su consecucion, sino también a las necesidades de
los individuos); asimismo, se hace imprescindible la gestion idonea de los recursos
humanos (practica que genera los mejores resultados al involucrar y empoderar al
personal). Ademas, es importante el desarrollo de una gestién para resultados vy,
por ultimo, es vital que se mejoren los procesos (mediante coordinaciones eficientes

que aseguren el éxito). En sintesis, las buenas practicas buscan que se presten
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servicios de calidad a los ciudadanos, puesto que la finalidad del Estado es servirlos

y atender sus necesidades (EPG Universidad Continental, 2017).

Existe una notoria diferencia entre la calidad de servicio que brinda una
empresa privada con una entidad publica, ya que la gestion puablica deberia
implementar herramientas estratégicas necesarias enfocandose en las
necesidades del ciudadano de a pie, creo que todas las instituciones publicas en
general deberian garantizar y otorgar una mejor calidad de servicio, y asi no exista
diferencias entre calidad de servicio de empresas privadas e instituciones publicas.

Por su parte, Orientacion Universia (2017) sefiala que, sin importar la
generacion a la que pertenezcan los colaboradores, ellos estan buscando el
reconocimiento, el crecimiento profesional y un adecuado clima laboral en el lugar
donde se desempefian. En Peru, es cada vez mayor el nimero de empresas que
se interesan por mejorar la gestion del clima laboral con el fin de lograr la
satisfaccion de sus colaboradores. En ese sentido, existe un escenario alentador,
aunque la gran mayoria de empresas sélo llegan a medir el clima laboral pero no

implementan acciones para optimizar la gestion en el ambiente de trabajo.

La realidad es que hoy por hoy, las personas buscan trabajar en
organizaciones donde se les trate bien, donde se sientan reconocidos y les
permitan crecer tanto profesionalmente como personalmente. Sin embargo, no
todas toman accion ni se preocupan por la satisfaccion de sus colaboradores,

situacion que podria desencadenar en algo peor.

1.1.3. Contexto Local

La municipalidad de Chiclayo ha sido una de las mas quejadas por los
usuarios ante la oficina de la defensoria del pueblo en los meses de enero y agosto
del 2019, por vulneracion y violacién de sus derechos que afecta a los intereses del
ciudadano de a pie, La defensoria del pueblo recibié dichas acusaciones contra la
administracion publica, de ciudadanos que perciben un mal trato y una mala calidad
de servicio por parte de los servidores civiles. Este malestar se debe a la deficiente
prestacion de servicios publicos como, y sobre todo en la demora en la atencién de
procedimientos administrativos, dando una pésima calidad de servicio al ciudadano
de a pie (La Industria, 2019).

14



Actualmente, alcanzar las expectativas del cliente es cada vez mas dificlil,
sobre todo si se sabe que en el Peru apenas el 1% de empresas manejan sistemas
de gestion de calidad. Ademas, hay un 70% de clientes como usuarios de
municipalidades provinciales que se sienten mal atendidos y el Centro de Gestion
tributaria no es ajeno a esta realidad, ya que los administrados manifiestan su
malestar debido a la mala atencion que viene brindando la institucion y a la lentitud
al atender la realizacion de tramites, lo que conlleva que el servicio en la atencion
al cliente sea deficiente. Aunado a ello, se conoce que mas del 20% de
colaboradores son despedidos, generando un descontento al sentir que no han
valorado su trabajo. Por otro lado, se sienten sobrecargados ya que al haber una
reduccion considerable de personal debido al covid-19, ahora tienen muchas mas
actividades por cumplir; esta situacion se ha vuelto incbmoda para los

colaboradores, lo cual repercute en la calidad de servicio que brindan.

El clima organizacional en el CENTRO DE GESTION TRIBUTARIA DE
CHICLAYO 2020, no es mas 6ptimo ni alentador, esto se debe a que encontramos
ciertas limitaciones que no permite desarrollar un adecuado clima organizacional,
entre ellas podemos identificar, relaciones interpersonales, la comunicacion
interpersonal, no hay cooperacién entre compafieros, y del mal manejo de las
formas y condiciones de trabajo por parte de los jefes directos, que son percibidas
por los colaboradores , asi como también los estilos de direccidn y los sistemas de
compensacion que no favorecen al desarrollo de un adecuado clima organizacional,
creo que podemos trabajar en todos estos factores y a la vez podamos generar la
mejora de las condiciones para desarrollar un adecuado clima organizacional con
el fin de desarrollar a los colaboradores sus habilidades, destrezas y
conocimientos, en aras de ser una organizacion orientado a las funciones que viene
cumpliendo y a tener una mayor eficiencia y eficacia en las acciones tributarias de
recaudacion, ampliando procedimientos correspondientes; ya que cuenta con
instrumentos humanos y tecnolégicos para el desempefio de su misién, puesto que
el CENTRO DE GESTION TRIBUTARIA cumple en la ciudad de Chiclayo un rol
muy importante en la comunidad de tal manera, esta en la obligacion de cumplir
con los requerimientos establecidos de informacién y del buen servicio hacia el

contribuyente.
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1.2. Trabajos previos

1.2.1. Contexto Internacional

Pham y Ahn (2021) en su articulo “Clima de servicio y empoderamiento para
la calidad del servicio al cliente entre empleados vietnamitas en restaurantes”,
examinaron la relacion entre el clima de servicio, el empoderamiento y el
comportamiento de ciudadania organizacional entre trabajadores de Corea del Sur.
Para ello se encuestdé a 209 viethamitas que trabajan en restaurantes étnicos
asiaticos; obteniendo por resultado que la facilitacion del trabajo es el clima de
servicio méas influyente que afecta el empoderamiento, mientras que el apoyo
gerencial y la orientacion al cliente, no son estadisticamente significativos. Ademas,
el comportamiento de ciudadania organizacional entre los empleados se ve
reforzado no sélo por el clima de servicio sino también por el empoderamiento. En
conclusion, es necesario que se cree un entorno de trabajo sostenible y empoderar

a los empleados que luchan por una excelente calidad de servicio al cliente.

Asimismo, Arifin et al. (2021) efectuaron su estudio “Analisis de los factores
del clima organizacional en la calidad del servicio y la satisfaccion laboral hacia los
compromisos laborales de los docentes del Programa de Educacion Médica de
Especialistas de la Universitas Diponegoro Semarang. Para ello se emple6é una
metodologia cuantitativa y correlacional, cuya técnica fue la encuesta; aplicada a
una muestra que se limité a 125 docentes del programa. Los resultados exhiben
que 1) la influencia del clima organizacional y la calidad del servicio en la
satisfaccion laboral es del 34,8%; 2) la influencia del clima organizacional y la
calidad del servicio en el compromiso laboral es del 41,3%; 3) los efectos de la
satisfaccion laboral hacia los compromisos laborales son del 53,1%y 4) la influencia
del clima organizacional, la calidad del servicio y la satisfaccion laboral hacia los
compromisos laborales es del 62,4%. Se concluye que las tres variables
contribuyen de manera positiva y significativa en el compromiso de trabajo, por lo
que la institucion necesita mejorar la calidad del servicio para acrecentar el

compromiso y el desempefio de los profesores.

Por su parte, Siregar (2020) en su articulo “Efecto del clima organizacional
en la calidad del servicio en Universitas Kristen Indonesia”, tuvo la intencidon de

conocer el efecto entre las variables en mencion. Para ello, se emple6 una
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metodologia cuantitativa con disefio de encuesta. La muestra se compuso de 150
trabajadores de UKI, quienes dieron respuesta a un cuestionario de 27 preguntas.
Los resultados muestran que la “Garantia” es el indicador menos puntuado de la
calidad del servicio, mientras que el mas alto es la “Empatia”. Por su parte, el
indicador mas critico del clima organizacional es la “Estructura”, mientras que el
mas bueno resulté ser la “Responsabilidad”. Ademas, se valido la existencia de un
efecto directo positivo entre el clima organizacional y la calidad del servicio;
llegandose a concluir que un aumento del clima organizacional impactaria en la

optimizacién de la calidad de servicio para los empleados de la UKI.

Ademas, Halat et al. (2019) en su articulo “El impacto de las dimensiones
del clima organizacional en la Calidad del Servicio al Cliente. Un estudio empirico
en el aeropuerto internacional de Sulaymaniyah”, tuvieron el propésito de resaltar
la manera en que las cinco dimensiones del clima organizacional afectan la calidad
de atencion al cliente. La muestra se conformé por 50 empleados y 35 clientes, a
quienes se aplico cuestionarios distintos para medir el clima y la calidad de servicio
respectivamente. Los resultados revelaron una influencia significativa de la
tecnologia en la calidad del servicio, mientras que no mostraron un papel
significativo de las otras dimensiones (estructura organizacional, estilo de liderazgo,
comunicacién y participacién en la toma de decisiones). Se concluye que para la
gestion del aeropuerto es muy importante utilizar la tecnologia, no sélo para su

desemperio sino también para brindar el servicio al cliente.

Por dltimo, 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.”,
tuvo el propédsito principal de buscar la relacion que existe entre clima
organizacional y desempefio laboral. Para ello, se efectu6é un estudio descriptivo-
correlacional y cuantitativo, la técnica utilizada fue la encuesta y se aplicé a un total
de 88 colaboradores. Los resultados demuestran la existencia de relacion entre las
variables; concluyendo que, siempre y cuando la institucion logre obtener un
adecuado clima organizacional, los colaboradores del Centro de Gestion Tributaria

daran a sus contribuyentes una adecuada calidad de servicio.
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1.2.2. Contexto Nacional

Calero (2019) en su tesis “Clima organizacional y calidad de servicio en la
Municipalidad de Barranca, 2018”, determiné la relacion que guardan ambas
variables. Para ello utiliz6 el método hipotético deductivo, ademas de ser
cuantitativa y descriptiva correlacional. La muestra se limitd a 152 usuarios que
acudieron al municipio en mencion y dieron respuesta a la encuesta aplicada. En
base a los resultados, un mayoritario 27.6% percibe que el clima organizacional es
pésimo, seguido del 21.7% que lo percibe como malo. Del mismo modo, el 26.3%
siente que la calidad de servicio es regular, aunque otro 25.7% la califica como
pésima. Aunado a ello se obtuvo un coeficiente de rs=0,718; validando que la
correlacién entre variables es positiva media, con lo cual se concluye que, mientras
mAas se trabaje en mejorar el clima organizacional los indices de calidad de servicio
aumentaran en la misma medida, donde el factor predominante del clima es el

desemperio, seguido del liderazgo.

En esa misma linea, Erazo (2018) realiz6 su tesis “Inteligencia emocional y
clima organizacional de los colaboradores de la Municipalidad distrital de la Victoria,
2018” con el propdsito de establecer la relacion que tienen entre si. Respecto a la
metodologia, ha sido un estudio basico, correlacional y no experimental; cuya
muestra se compuso de 140 involucrados con el municipio, a quienes se les dirigio
dos cuestionarios para el recojo de datos (uno por variable). Los resultados
muestran que tanto la inteligencia emocional como el clima organizacional son
percibidos mayormente como inadecuados (70.0% y 70.7%); por otra parte, se
obtuvo que la correlacion es estadisticamente positiva y muy alta (Rho=0.971);
concluyéndose gue con mayores indices de inteligencia emocional se conseguiria
optimizar el clima organizacional dentro de la municipalidad en cuestion; a su vez,
esto tendria repercusion en la productividad de los colaboradores y su calidad de
vida laboral.

Del mismo modo, Urresti y Flores (2018) en su tesis “Clima organizacional y
satisfaccion laboral en los trabajadores de la municipalidad provincial de Maynas,
20177, determinaron la asociacion entre ambas variables. Ello fue posible con una
metodologia de alcance descriptivo — correlacional, ademas de no experimental. Se

trabajo en base a una muestra de 36 servidores, cuyo instrumento aplicado fue el
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cuestionario. Los resultados muestran que, debido a la restringida autonomia y la
carencia de valoracion al esfuerzo y dedicacion, se percibe un inadecuado clima
organizacional (64%); asimismo, se percibe una baja satisfaccion laboral (67%)
explicado por la falta de identificacion con las actividades que se designan y los
resultados casi invisibles. A su vez, se obtuvo un coeficiente Rho=0,727 que
demuestra la relacion significativa y directa que existe entre las variables; llegando
a concluir que la satisfaccion laboral podria aumentar solo si el clima organizacional
también lo hace, siendo necesario que se corrijan los malos vinculos entre

miembros, que se fomente la ayuda mutua y que se consolide la union.

Aunado a ello, Anaya (2018) en su investigacion “Desempefio laboral en la
calidad de servicios de la municipalidad de Lurin — 2016”, tuvo la intencion de
demostrar en qué medida se asocian las variables en cuestion. Para lograr ello, se
adopt6 el método hipotético deductivo, con nivel correlacional; considerando a 110
trabajadores como parte de la muestra, a quienes se les aplicé una encuesta en
base a SEVPERF. Se obtuvo como resultado que el desempefio y la calidad de
servicio son percibidos en su mayoria por un nivel medio; ademas, se demostré que
la asociacion entre variables si existe, aunque en un nivel moderado. En conclusion,
es necesario que se consideren acciones que favorezcan el desempeiio laboral,

pues ello influye de forma positiva en la mejora de la calidad de servicio.

Finalmente, Herrera (2018) en su tesis “Modelo de gestidon para la mejora de
la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Lajas, 2018”, tuvo como
propdsito la determinacion de una estructura 6ptima del modelo de gestién para
optimizar el servicio brindado y su calidad. El estudio fue descriptivo, se utiliz6 la
técnica de la encuesta, dirigida a una muestra de 384 personas; llegandose a
determinar que existe deficiencias en la calidad de servicios que la Municipalidad
brinda al publico usuario, concluyendo con una propuesta de un modelo de gestion
basada en los pilares de la gestion publica moderna, que mejoraria la calidad del

servicio en el municipio de Lajas.

1.2.3. Contexto Local

Castafieda (2021) desarrollé su tesis “Clima organizacional y calidad del
servicio en la municipalidad de Nueva Arica, Chiclayo”, donde el propdésito fue

conocer el nivel de relacion que tienen ambas variables. Respecto a la metodologia,
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fue un estudio basico, correlacional y no experimental; cuya poblacion se compuso
de 28 trabajadores que dieron respuesta al cuestionario de 20 preguntas. Los
resultados sefialan que el clima organizacional y la calidad del servicio son
percibidos por los colaboradores en un nivel medio, con el 54% y 61%
respectivamente; ademas, se hallé que existe relacion directa entre variables con
un Rho=0,675. Finalmente, se concluye que existe la necesidad latente de fortificar
el clima organizacional, pues la entidad carece de estrategias y politicas dirigidas a
la creacion de espacios laborales mucho més adecuados, donde prevalezcan los
vinculos interpersonales, la identidad institucional, la comunicacion y el liderazgo;
pues estos son factores a los que se atribuye que la calidad del servicio se optimice

y consecuentemente se brinde una mejor atencién al cliente.

Aunado a ello, Apaestegui y Arbildo (2019) en su tesis titulada “Mejora en la
calidad de servicio de atencion al cliente en el &rea operativa — ventanilla del Banco
Scotiabank — agencia Metro Santa Elena Chiclayo durante el periodo 2017” tuvo la
finalidad de conocer la percepcién y expectativas de los clientes acerca del servicio
que reciben. El estudio fue de tipo cuantitativo descriptivo, la muestra fue
conformada 359 clientes, como resultado se obtuvo que hay cierta diferencia entre
las percepciones y expectativas de los usuarios en relacion a la dimension de
responsabilidad, finalmente se llegd a proponer un plan de accién de mejoramiento
continuo, estableciendo pardmetros y normas que permitan ofrecer lo que
realmente el cliente espera recibir respecto a las necesidades de los usuarios, con

el fin de aumentar los estdndares de calidad y la satisfaccion de los clientes.

Del mismo modo, Mori y Fernandez (2018) en su tesis “Desempefio laboral
y calidad de servicio de los trabajadores de registros publicos, Chiclayo”, tuvo la
finalidad de precisar el grado de implicancia existente entre estas variables; para
ello se empled el nivel descriptivo correlacional y conté con una muestra de 36
trabajadores, a quienes se dirigié la encuesta. Los resultados arrojaron un
coeficiente de 0,664, lo que afirma que las variables abordadas guardan una
relacion positiva y significativa. En definitiva, se concluye que, al aumentar el
desemperio laboral, también lo hace la calidad de servicio brindada por quienes
laboran en registros publicos; por lo que para tener clientes satisfechos se necesita

sumar esfuerzos para mejorar el desempefio.
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Ademas, Arriaga (2017) en su investigacion “Diagndstico del clima
organizacional y su influencia en el compromiso de los servidores publicos en el
Municipio distrital de Motupe”, tuvo la finalidad de evaluar la influencia del clima
organizacional sobre el grado de compromiso de los servidores publicos hacia el
Municipio Distrital de Motupe. El estudio fue conformado por 75 trabajadores
publicos y para medir las variables se empled la técnica de la encuesta, con su
instrumento debidamente validado. Finalmente se concluy6 que un adecuado clima
organizacional repercute significativamente en el compromiso de los

colaboradores”.

Por ultimo, Picdn (2017) en su tesis titulada “Diagnéstico del clima laboral en
el area de control de deuda y cobranza, SUNAT basado en el instrumento CL-SPC”
tuvo el objetivo de precisar el clima laboral presente en las mencionadas areas de
la institucion tributaria. Para ello se efectu6 una investigacion descriptiva,
transversal y cuantitativa; cuya muestra fue de 20 miembros a quienes se aplicé el
cuestionario de COR de Sonia Palma. Se encontrd que los colaboradores perciben
positivamente el clima organizacional en estas areas de control; asimismo, las
dimensiones del CL-SPC son percibidas favorablemente, destacandose la referida
a las condiciones laborales y la comunicacion. Se concluye que los colaboradores
han hecho parte de su rutina la carga laboral, debido a que SUNAT es la entidad
exclusiva de recaudar en el pais; sin considerar que los objetivos organizacionales
son cambiantes, producto de los dictimenes exigidos por el MEF para incrementar

la recaudacion.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Clima Organizacional

Respecto a esta primera variable, Vera y Suarez (2020) indican que se
refiere al ambiente donde los miembros de un equipo de trabajo desarrollan sus
funciones, ademas del modo en que un lider pueda mantener mejores vinculos de
trabajo con aquellos que tiene a su mando y, por ultimo, la manera en que se
relacionan los trabajadores. Todo ello acaba siendo un punto a favor o una traba
para el desempefio tanto de los miembros como de la organizacion en general,

teniendo influencia en el comportamiento de quienes la integran. El clima laboral es
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la percepcion que se forma sobre el centro de trabajo, la misma que diariamente

incide en el desemperio de las funciones.

Asimismo, el clima organizacional se distingue por el gran numero de
dimensiones que podria llegar a tener, dado que pone en evidencia las
caracteristicas de una organizacion desde el punto de vista de la experiencia
percibida y compartida por los miembros después de las interacciones que tienen.
Este clima organizacional posee cualidades que facilmente pueden ser medibles y
perdurables, terminando por definir a la entidad y diferenciandola del resto
(Pedraza, 2020).

Para Murrieta et al. (2019), el clima organizacional puede ser visto desde dos
Opticas; por un lado, se refiere a que los individuos podrian ser influidos o afectados
en su comportamiento a partir de otras personas; mientras que, por otro lado, el
clima organizacional es el modo en que los individuos que se establecen en la

entidad perciben el cumplimiento de sus expectativas.

1.3.1.1. Importancia del clima organizacional

Matabanchoy y Chaucanes (2019) sefialan que la importancia de tener
presente al clima organizacién radica en que es el claro reflejo de la cultura que se
practica en la organizacién, la misma que es adoptada por sus miembros y de ellos
depende la eficacia y productividad de la entidad. Ademas, el clima organizacional
cuenta con un componente psicosocial, de modo que la entidad es un ente de
socializacion, que muchas veces coadyuva en la motivaciéon y la satisfaccion. Es
importante reconocer que la utilidad del constructo no hay que buscarla en el
rendimiento financiero de las organizaciones, sino en el impacto que produce sobre
la organizacién como un sistema de personas que trabajan orientados a un sistema
estratégico, centrado en la consecucion de amplios objetivos organizacionales

como la innovacion, el servicio y la gestién de la calidad.

Del mismo modo, Rivera et al. (2018) manifiesta que el clima organizacional
es sumamente importante porque influye directamente en el estado motivacional
de las personas y viceversa. Es asi que el clima organizacional es capaz de generar
un contexto préspero si se consigue levantar la moral de los trabajadores, a su vez

que ellos satisfacen sus necesidades personales; sin embargo, también puede
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causar situaciones desfavorables, producto de la carencia de comunicacion, la
frustracion las necesidades personales y la friccion al interrelacionarse, causando

dafio emocional.

1.3.1.2. Factores del clima organizacional

Segun lo sefalan Gonzales et al. (2021), son tres factores los que unifican
al clima organizacional. En primer lugar, aparece el factor psicoldgico individual,
ligado a los procesos de interrelacion, intercomunicacion y al asentar sentimientos
de simpatia que la persona tiene por la organizacion, ya sean positivos o negativos.
Un segundo factor es el grupal, percibido como aquellos que repercuten en el
ambiente debido a las variables que lo decretan y sobre las que los individuos
responden con la construccibn de percepciones que repercuten en su
comportamiento. Finalmente se encuentra el factor organizacional, que hace mas
sencilla la comprension del clima como el agregado de percepciones que un sujeto
se configura sobre la realidad actual tanto del trabajo como de la organizacion,
estando vinculadas con las practicas, politicas y procedimientos (ya sean formales
o informales). Estos tres factores posibilitan que se reconozca las oportunidades e

impedimentos ofrecidos por el sistema organizacional a sus miembros.

1.3.1.3. Componentes que se relacionan con el clima organizacional
Sumba et al. (2020) identifica seis componentes que pueden incidir (bien o

mal) en el clima organizacional. Es asi que se tiene a:

a. El espacio fisico, referido a la infraestructura donde se desempefia el

personal y donde estan ubicados los bienes tangibles.

b. La estructura, representando a la manera en que se organiza la entidad y
en gue se designa las responsabilidades y funciones de sus miembros.

Tiene que ver también con el organigrama que agrupa unidades o areas.

c. La comunicacion, referida a las buenas platicas con las que se genera
confianza y se intercambian opiniones, informacién y sugerencias; siendo
una gran aliada para impulsar las relaciones diplomaticas y cordiales entre

sujetos internos y externos a la entidad.
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d. La capacitacion, que representa la mejor alternativa para promover el
crecimiento personal y profesional, ademas que crea estimulo en quienes

forman parte de la organizacion.

e. El liderazgo, donde aquel con la responsabilidad de estar al mando de un
equipo consiga estimularlos e inducirlos a efectuar su labor de mejor

manera, demostrando asi sus habilidades y compromiso como lider.

f. La motivacién, que integra la cultura organizacional, la cual tiene que
proyectarla en todo el equipo humano mediante variadas estrategias que

ofrezcan incentivos, comodidad, estimulo y alegria.

1.3.1.4. Impacto del clima organizacional

El clima organizacional es la calidad de los procesos en una organizacion
para lograr metas predeterminadas y se le atribuye un enorme impacto en la
satisfaccion y desempefio de sus integrantes, que bien podria contribuir en la
consecucion de dichos propésitos o, todo lo contrario. Ademas, este clima
organizacional que es continuo y experimentado por los miembros, tiene un impacto

importante en su comportamiento y sus emociones (Arifin et al., 2021).

1.3.1.5. Dimensiones e indicadores

Para medir el clima organizacional se emple6 el enfoque de tres niveles, la
conocida escala Multidimensional de Clima Organizacional (EMCO) propuesta por
Gbomez y Vicario (2010). Esta se compone de tres niveles que a su vez dan lugar a
ocho factores; los mismos que representaran las dimensiones e indicadores de esta

primera variable.

A) Sistema individual

El sistema individual se basa en las capacidades personales de los
colaboradores y el reconocimiento recibido de manera individual, considerando

que se trata de individuos pensantes y emocionales. Posee dos factores:

Satisfaccion de los colaboradores: Es el nivel en que perciben que son
valorados y reconocidos por el esfuerzo puesto en sus labores; ademas de si
estos se encuentran satisfechos con la consecucion de los propositos y metas

en el trabajo, producto de un clima agradable (Uribe, 2015).
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Autonomia en el trabajo: La autonomia es el grado de independencia que los
colaboradores perciben sobre su trabajo, de modo que tienen la libertad para
escoger y decidir realizar sus actividades de la manera mas conveniente (Uribe,
2015).

B) Sistema interpersonal

El sistema interpersonal es la relacion reciproca entre los colaboradores y los
jefes, es un factor determinante que precisa en cierto modo el clima laboral de

una organizacion. Posee dos factores:

Relaciones sociales entre los miembros de la organizacién: Es la medida
en que los trabajadores perciben la labor con sus compafieros en un contexto
de amistad y cordialidad mutua, donde prima la adecuada comunicacion para
llevar a cabo el trabajo en equipo (Uribe, 2015).

Union y apoyo entre los comparfieros de trabajo: Es el nivel de integracion,
comunicacién y compromiso que esta presente entre los que conforman la
organizacién; asimismo, debe percibirse el apoyo mutuo entre comparieros,

fortaleciendo el sentimiento de trabajo en equipo (Uribe, 2015).

C) Sistema organizacional

En relacion al sistema organizacional se establece el modo de trabajar y liderar
gue poseen los directivos o jefes de una institucion, asi como la relacion que
posee con sus colaboradores, si los motiva o alienta a conseguir los objetivos
establecidos y si se empefia por formar un buen clima. Posee cuatro factores:

Consideracion de directivos: Es el nivel de percepcion de los empleados
respecto al apoyo brindado por su superior, ademas de si se comunica y dirige
a ellos de manera respetuosa y amable, otorgando un trato muy noble (Uribe,
2015).

Beneficios y recompensas: Es la medida en que los integrantes de la
organizacién perciben que esta se interesa en la retribucion de su trabajo a
través de recompensas y estimulos, que pueden ser bonos, vacaciones,

incremento de los sueldos y otros incentivos que brindan satisfaccion al
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trabajador; sin olvidarse de reconocimiento obtenido tras la calidad de la labor
desarrollada (Uribe, 2015).

Motivacion y esfuerzo: Es el nivel en que los colaboradores son alentados por
la institucion para que realicen sus labores con mayor compromiso y dedicacion;
ademas de las condiciones que ocasionan que estos miembros trabajen de
forma intensa. Estos factores se ven reflejados en la responsabilidad del
trabajador para efectuar sus labores, estando comprometido con su trabajo y
preocupandose por la calidad del mismo; razén por la que se esfuerza dentro
del contexto laboral (Uribe, 2015).

Autoridad de los directivos: Es el nivel de percepcion que tiene el personal
respecto a la conduccién alentadora, responsable e inteligente que realizan sus
superiores. Ademas, es la manera en cémo el don de mando y la capacidad de
tomar decisiones inciden en la realizacion de las actividades del personal
(Uribe,2015).

1.3.2. Calidad de Servicio

1.3.2.1. Definicion de Calidad y servicio

La RAE (s.f.) define la calidad como el atributo o conjunto de atributos
inherentes a una cosa, haciendo posible que se le juzgue por su valor. Aunado a
ello, Arboleda (2017) sefiala que es confuso conceptualizar la calidad puesto que
existen varios criterios para argumentarla, de modo que es variable y subjetivo, pero
siempre en torno a las expectativas del usuario y la complacencia de sus
exigencias. Es asi que la calidad, desde una perspectiva empresarial, es vista por
diferentes criterios, tales como la perfeccion, las cosas bien hechas desde el
principio, la rapidez en la entrega, el proporcionar buenos productos o servicios que
ademas sean Uutiles, la consistencia, el acatamiento de procedimientos y politicas,

la supresion de desperdicios, la complacencia a los clientes y su satisfaccion total.

Por otra parte, el DPEJ (s.f.) define al servicio como la asistencia o prestacion
que satisface una necesidad del hombre y que no esta ligado a la elaboracion de
bienes fisicos. Asimismo, Alfonso (2019) indica que un servicio es una accion o

conjunto de acciones efectuadas por un proveedor con la intencién de satisfacer

26



alguna necesidad concreta del cliente. Un servicio posee la caracteristica esencial

de ser intangible, heterogéneo, inseparable y perecible.

1.3.2.2. Calidad de servicio

Uslu (2020) indica que la calidad del servicio es aquel resultado que proviene
de la diferencia entre las expectativas del cliente acerca del servicio y las
percepciones generadas después de recibirlo. Es decir, compara lo esperado en la
mente del cliente con los pensamientos producidos luego de haber experimentado
el servicio. Esta calidad varia segun los deseos y expectativas de los clientes, la
estructura de la organizacién, su desarrollo y sus habitos. Cabe anotar que el factor

mas relevante en la calidad del servicio es la opinién del cliente.

Del mismo modo, Narteh (2018) manifiesta que la calidad de los servicios
esta determinada por la diferencia entre las expectativas del cliente, el desempefio
del proveedor de servicios y las evaluaciones reales del servicio recibido. En
sintesis, la calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, lo que tiene un impacto

significativo en las intenciones de compra.

Ademas, para Ali (2018), la calidad de servicio es la capacidad de un
producto o servicio para cumplir con las expectativas del cliente y permitir que la
empresa gane usuarios habituales. Por tal razon, esta calidad de servicio es
satisfactoria si se cumple con las expectativas; de lo contrario, se supone gque es

insatisfactoria si no llegara a cumplirlas.
1.3.2.3. Perspectivas de la calidad de servicio

Sotelo y Figueroa (2017) reconoce que la calidad de servicio puede ser vista desde
una perspectiva técnica, funcional y de imagen corporativa. La calidad técnica
implica aguel contenido que reciben los clientes por parte de un proveedor, de modo
que esto se puede medir por el cliente con mayor objetividad. Por su parte, la
calidad funcional se vincula con la forma en que se entrega el servicio, por lo que
hace referencia a la interaccién psicologica que mantienen el cliente y quien provee,
de modo que es percibida con mayor subjetividad, pudiendo ser influenciada por el
comportamiento y actitud del personal, su accesibilidad, apariencia, acercamiento
y en general, por la relacion mantenida entre ambas partes. Finalmente, la imagen

corporativa se refiere a la manera en que los usuarios perciben a la organizacion,
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lo que involucra creencias, prejuicios, actitudes, entre otros factores que se espera

se construyan sobre todo a partir de la calidad técnica.
Caracteristicas de calidad de servicio

Thompson (2017) sostiene que todo servicio posee cuatro caracteristicas
esenciales que lo diferencian de un bien o producto. Estos se muestran

seguidamente.

Intangibilidad: Los servicios son intangibles. Al contrario de los articulos, no
se le puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores que van a comprar
servicios, generalmente no tienen nada tangible que colocar en la bolsa de la
compra. Cosas tangibles como las tarjetas de crédito plasticas o los cheques

pueden representar el servicio, pero no son el servicio en si mismas.

Heterogeneidad: Los servicios varian al tratarse de una actuacion
normalmente llevada a cabo por seres humanos, los servicios son dificiles de
generalizar, incluso los cajeros mas corteses y competentes pueden tener dias
malos por muchas razones, e inadvertidamente pasar malas vibraciones al

cliente o cometer errores.

Inseparabilidad: Un servicio generalmente se consume mientras se realiza,
con el cliente implicado a menudo en el proceso. Una deliciosa comida de
restaurante puede estropearla un servicio lento o malhumorado, y una
transaccion financiera rutinaria puede echarse a perder por una cola de espera

inacabable o un personal sin preparacion.

Imperdurabilidad: Los servicios no pueden ser guardados, conservados o
almacenados. Si un servicio no se usa cuando esta disponible, la capacidad de
este se pierde para siempre, siendo un problema cuando la demanda resulta
ser fluctuante. Esto sumado a la caracteristica perecedera de los servicios,
muchas veces obliga al planteamiento de estrategias con el propésito de

equiparar la oferta con la demanda.
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1.3.2.4. El servicio y los niveles de satisfaccion
Thompson (2019) asegura que una vez el cliente efectie una compra o
adquiera un servicio, podra experimentar tres niveles de satisfaccion y con ello se

podra saber el nivel de lealtad hacia una organizacion.

Insatisfaccion: Es provocada siempre que el desempefio o el valor que se
percibe del producto o servicio no logra alcanzar las expectativas que tenia el
consumidor. Este cliente, debido a su insatisfaccién, procederd a cambiar de
proveedor o de marca inmediatamente, mostrando una deslealtad que esta

condicionada por la propia entidad.

Satisfaccion: Es generada cada vez que el rendimiento o valor que puede
percibirse del bien o servicio adquirido se ajusta a las expectativas que tenia el
cliente. Esta persona satisfecha mostrara lealtad, pero sélo condicional, puesto

gue se cambiara de proveedor cuando encuentre uno con mejores ofertas.

Complacencia: Es la originada cuando el desempefio o valor concebido acerca
del producto o servicio rebasa todas las expectativas que tenia el cliente,
estando mas que satisfecho. Este usuario que se siente complacido generara
una afinidad emocional con la organizacién o marca, de modo que tendra una

lealtad incondicional que excede cualquier preferencia racional.

1.3.2.5. Dimensiones La Calidad Del Servicio

Existe un modelo llamado SERVQUAL que brinda una escala de calidad de
servicio en base a dimensiones que se emplea como instrumento para medir la
percepcion de la calidad de servicio. Este modelo proviene del estudio realizado
por Parasumaran et al. (1985), aunque con el pasar del tiempo ha tenido cuantiosas
revisiones y mejoras, manteniéndose hasta ahora con cinco dimensiones:
Elementos tangibles, Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad y finalmente, la empatia

(Neupane y Devkota, 2017).

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica de los equipos, las instalaciones,
los materiales escritos y el personal, que también son factores importantes que
hacen que el cliente se sienta encantado y se apropie de la imagen de marca

de la empresa.
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Fiabilidad: Se refiere a las diferentes habilidades para manejar los problemas
y asegurar la realizacion y ejecucion del servicio prometido, prestandolo en el
momento adecuado, cumpliendo los tiempos de forma cuidadosa Yy
manteniendo los registros sin errores. Es decir, la fiabilidad supone el
cumplimiento preciso del pedido, donde se abarca la cotizacién, el registro, la

facturacion y la mantencion de la promesa de servicio.

Sensibilidad: Es la disposicién y voluntad de los empleados para asistir a los
clientes y ofrecerles un servicio puntual y adecuado. Se refiere a la atencion y
las horas de operacion convenientes para mostrar capacidad de respuesta,
tratar las solicitudes y quejas de los clientes, dar solucion a los problemas y en

general, satisfacer las expectativas del cliente.

Seguridad: es aquello que tiene que ver con el conocimiento, la cortesia y la
capacidad de los empleados para inspirar credibilidad y confianza. Esto
significa contar con comodidad interior, facilitar el acceso a la informacion v,
sobre todo, mantener un equipo humano bien experimentado, amable y

educado, para provisionar un buen asesoramiento.

Empatia: referido a la atencion individualizada y el cuidado que la organizacion
ofrece a sus clientes, ademas de la conveniencia en los horarios de atencion,

adaptandose al gusto y necesidades del cliente.

1.4. Formulacién del problema

¢ Existe relacion entre clima organizacional y calidad de servicio en el centro de

gestion tributaria de Chiclayo 20207?

1.5. Justificaciéon e importancia del estudio

Se decidio estudiar el clima organizacional en el Centro de Gestion Tributaria
para identificar el nivel de compromiso de los colaboradores, ya que esto influye
drasticamente en el comportamiento de los colaboradores, comunicacién y la
responsabilidad de sus actividades diarias. A la vez este estudio nos permitira

determinar la relacion de clima organizacional que existe en el Centro de Gestion
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Tributaria de Chiclayo y conocer con mayor profundidad la vinculacion con la

calidad de servicio que se brinda en esta institucion.

La actual investigacion es de relevancia social en la ciudad de Chiclayo,
porque se considera importante tratar el tema del clima organizacional, de modo
que incita a la creacion de ambientes de trabajo agradables con el fin de lograr un
adecuado desempefio laboral, que por consecuencia tendré efectos positivos en la
ciudad, como la mejora de la calidad de servicios que brinda el Centro de Gestion
Tributaria al administrado.

Ademas, permitira conocer las perspectivas de cada colaborador ante las
diferentes situaciones en su ambito laboral y asi mismo dar propuestas de mejora
con el fin de tener un adecuado clima laboral en la entidad, fruto de ello tendra un
efecto favorable socialmente y econdmicamente para dicha institucion ya que
anima a los colaboradores a ser mas eficiente entre ellos, obteniendo un mejor
rendimiento para la institucion, destacando que un adecuado ambiente de laboral
positivo obtenemos como efecto altos niveles de satisfaccion laboral, siendo un
indicador muy importante para el buen desempefio de los colaboradores. Por ende,

repercute sobre la calidad de servicio que se viene brindando.

Por ultimo, el estudio tiene implicaciones practicas, porque los resultados
gue se obtengan ayudaran a los funcionarios del CGT como un instrumento para
que tomen decisiones acertadas con la finalidad de lograr los objetivos
institucionales y por lo tanto mejorar la gestion en el CGT.

1.6. Hipbtesis

Hi: Existe relacidn entre clima organizacional y calidad de servicio en el centro
de gestion tributaria de Chiclayo.
Ho: No existe relacidon entre clima organizacional y calidad de servicio de servicio

en el centro de gestion tributaria de Chiclayo.
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1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General:
v Determinar la relacion del clima organizacional y la calidad de servicio en

el centro de gestion tributaria de Chiclayo 2020.

1.7.2. Objetivo Especifico:

v' Evaluar el nivel de clima organizacional que existe en el Centro de
Gestion Tributaria de Chiclayo 2020.

v Analizar el nivel de calidad de servicio que brinda el Centro de Gestién
Tributaria de Chiclayo 2020.

v Establecer el nivel de relacion que existe entre el clima organizacional y

la calidad de servicio en el Centro de Gestidn Tributaria.
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y disefio de lainvestigacion

2.1.1. Tipo de investigacion
“El tipo de esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, dado que se
llevo un analisis estadistico para la medicidn de las variables en estudio. Asimismo,
el nivel de este estudio es correlacional, ya que, tras la descripcibn de ambas
variables, tanto clima organizacional y calidad de servicio, se pudo hallar la
relacion entre ambas variables (Hernandez y Mendoza, 2018).”
2.1.2. Disefio de la Investigacién
“El disefio de investigacion del presente estudio es no experimental, dado
gue el investigador no pretendié realizar ningun tipo de modificacion o alteracion
en las variables, su intencion fue medirlas en el estado en que se encuentran tanto

en tiempo y en un contexto determinado (Hernandez y Mendoza, 2018).”

pritca
M\ 1

02

M: Muestra

O1: Clima Organizacional
02: Calidad de Servicio
R: Relacion

2.2. Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacién
Segun Vasquez et al. (2021) “menciona que la poblacién refiere a la

totalidad de elementos los cuales exponen una o varias caracteristicas de estudio
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en comun, y estan situados en un mismo espacio geografico establecido en un

intervalo de tiempo (p.86).”

La poblacion del presente estudio de la variable clima organizacional estuvo
comprendida por el conjunto de todos los servidores que actualmente se estan
desempeiiando en el CGT bajo los diferentes regimenes laborales al 2020, la

poblacién total laboral fue de 72 colaboradores.

2.2.2. Muestra

Como menciona Robles (2019) “si la poblacion, por la cantidad de
elementos que lo conforman resulta ser accesible en su totalidad, no es necesario
extraer una muestra, de manera que se utiliza la técnica de estadistica censal (p.
245).” En la investigacion se hizo uso de la técnica en mencion ya que se
selecciond el 100% de la poblacién, con una cantidad de 72 colaboradores para

medir a la variable clima organizacional.

Por otro lado, para medir a la variable calidad de servicio, se utilizé el
muestreo no probabilistico por conveniencia, que de acuerdo con Vasquez et al.
(2021) “los elementos que conforman la muestra, son elegidos a criterio propio del
investigador, de acuerdo a lo que él considera conveniente para el estudio (p.97).”
De manera que se solicité a los usuarios o administrados del CGTCH que formen
parte de este estudio, asi también se hizo la solicitud atentamente a los usuarios

para que asistieran a dicha institucion del 5 al 30 de octubre del afio en curso.

Asi la muestra de los usuarios del CGTCH qued6 conformada por 150 que
son aguellos usuarios que voluntariamente decidieron participar de este proyecto
de investigacion, ya que ante la coyuntura actual por la que se vive, no todos los

usuarios se han visto aptos a participar.
2.3. Variables Operacionalizacion

2.3.1. Variable Independiente: Clima Organizacional
“Clima Organizacional es el conjunto de percepciones y caracteristicas que
manifiesta el trabajador y son compartidas con los miembros de la institucion,

determinados, entre otros aspectos, por las condiciones de trabajo, beneficios
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sociales adecuados, relaciones interpersonales optimas, desarrollo personal y las

relaciones con la autoridad existente.”

2.3.2. Variable Dependiente: Calidad de Servicio
“La Calidad en la Atencién al Usuario son los atributos que se orientan a
identificar las necesidades del usuario al momento de solicitar un servicio, a fin de
cubrir de manera éptima una expectativa y generar una alta satisfaccion; como
resultado se logra obtener en un proceso de evaluacion donde un consumidor
adquiere o compara sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la
medicién de la calidad se realiza mediante la diferencia del servicio que espera el

cliente, y el que recibe de la empresa.”
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Tabla 1. Operacionalizacién de variable "Clima organizacional” y "Calidad de servicio"

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS O ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL INSTRUMENTOS
El clima organizacional La investigacion se Sistema Individual Satisfaccion de los
es el conjunto de desarrollara en base colaboradores
percepciones y a una encuesta Autonomia en el trabajo Encuesta
<_i| caracteristicas que aplicada a los Sistema Relaciones Sociales entre
z manifiesta el trabajadory  colaboradores de Interpersonal los miembros de la
8 son compartidas con los  Centro de Gestion P oraanizacion Likert
b4 miembros de la Tributaria de Union ga ovo entre 1os
% institucion, Chiclayo. com ayﬁefosyde trabaio Cuestionario
< determinados, entre - p. ; |
) otros aspectos, por las Sistema Consideraciones de los
@ < ' i izaci irecti
3 condiciones de trabajo, Organizacional _ _dlrectlvos
< beneficios sociales Beneficios y recompensas
% adecuados, relaciones Motivacion y esfuerzo
O interpersonales 6ptimas, . —
desarrollo personal y las Autoridad de los directivos
relaciones con la
autoridad existente.
La Calidad en la Para identificar el Fiabilidad Solucién de problemas
Atencn_on al Usuario son nlvel_ Qe callgad de Ejecucion de Servicio
los atributos que se servicio sera :
- . o : prometido
orientan a identificar las necesario contar T e Encuesta
i ) Sensibilidad Servicio rapido y adecuado
o necesidades del usuario  con los datos
©) al momento de solicitar recolectados de la Preguntas y quejas resueltas
O . . . . .
& un servicio, a fin dg _ encuesta _apllcada a Confianza Likert
o cubrir de manera optima  los administrados de Seguridad i _— _
w una expectativa y Chiclayo Disposicion para la atencion Cuestionario
e generar una alta Empatia Cortesfa
<DE satisfaccion; como -
la resultado se logra Comprension de
z obtener en un proceso necesidades
3] de evaluacion donde un Elementos Abastecimiento de
consumidor adquiere o Tangibles materiales
compara sus Personal capacitado en el
expectativas frente a sus puesto
percepciones.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recolecciéon de datos:

A) Encuesta

Para la presente indagacion se tomé en cuenta a la encuesta como técnica
de recoleccion de informacion. Sdnchez (2018) “describe que la encuesta puede
definirse como un procedimiento sistematizado por el cual se recaba informacion
acerca de un determinado tema en los individuos que constituyen la muestra de
estudio (p.59).”

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos:

B) Cuestionario

Hernandez y Mendoza (2018) “definen al cuestionario como un conjunto de
preguntas de una o mas variables en estudio, que se desea medir, también
explican que este tiene que ser coherente con el planteamiento del problema e
hipétesis.” Para el presente estudio se hizo uso del cuestionario a modo de
instrumento de recoleccién de informacién, el cual fue validado por tres docentes
expertos en el tema que corrigieron lo que indicaron que se encontraba apto
conforme al planteamiento del estudio, el mismo que estuvo compuesto de 13
items para clima organizacional y 10 items para calidad de servicio, que se realizd
con la finalidad de obtener informacion sobre el clima organizacional y la
percepcion de los usuarios de la calidad de servicio del Centro de Gestidn

Tributaria de Chiclayo, ademas como medicién se considerd la escala de Likert.
2.5. Procedimientos de analisis de datos

En la investigacion, los datos inicialmente fueron organizados de manera
ordenada en una hoja de célculo de Excel, posteriormente fueron trasladados al
software estadistico SPSS para su respectivo analisis que estuvo en funcién a los
objetivos planteados, es asi que se pudo obtener los resultados a través de figuras
y tablas estadisticas que consecuentemente fueron interpretadas, de manera que

se posibilito la discusion y las respectivas conclusiones de la indagacion.
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2.6. Criterios éticos

Segun Salazar et al. (2018) “infieren que la ética es fundamental para el
desarrollo de las indagaciones a partir de que es una herramienta que contribuye
al estudio fundamentado y objetivo de los valores morales”, por lo que se tomé en

cuenta algunos criterios:

Consentimiento informado: Los colaboradores del Centro de Gestion
Tributaria de Chiclayo estuvieron de acuerdo en participar en el estudio
realizado a la organizacion y brindar algun tipo de informacidon que se requirio

para la realizacion del estudio, y asi demostrar su autenticidad.

Confiabilidad: EI cumplimiento de este criterio ético se dio a partir de que la
informacion proporcionada por los colaboradores de la empresa, fue recabada
de manera andnima, de manera que se otorgo la confidencialidad que necesita
el informante, lo que posibilité que se sienta en confianza en el desarrollo del
proceso y consecuentemente se concedio la credibilidad en los resultados de

la investigacion.

Observacion participante: Los investigadores mantuvieron una mirada critica
hacia la realidad que se intenté describir, comprender e interpretar de la

organizacion”.
2.7. Criterios de rigor cientifico

Segun Espinoza (2020) “expresan que los criterios de rigor cientifico velan por
el cumplimiento de las reglas en la investigacién, para que éstas tengan un
resultado fiel y valido, lo mas cercano a la realidad”, a continuacién, se hizo

mencién de algunos criterios que fueron tomado en cuenta para el estudio:

Credibilidad: En este criterio se hizo énfasis a la relacion entre la realidad de
la empresa y los datos obtenidos con la informacion brindada por los
colaboradores de la empresa, asimismo la relacion fue investigador-

informante.

Validez: Debido a que se hizo la interpretacién correcta de los resultados,

asimismo se observo y analizo la realidad a partir de la base teorica, en la cual
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se tuvo un cuidado exhaustivo en el proceso metodologico, también el proceso
de muestreo de la poblacién fue representativo lo que otorgd validez a los

resultados.

Replicabilidad: Esta investigacion cuenta con una consistencia de datos,
teorias e investigaciones, permitiendo de esta manera el fortalecimiento de la
discusion y que cuando se realicen investigaciones similares, los datos

obtenidos seran de conformidad.

Confirmabilidad: Este estudio garantizd la veracidad de las descripciones
realizadas en el andlisis de los datos, de igual modo corroboré con otros
antecedentes de estudio realizados por investigadores durante los Gltimos cinco

afos y la comparacion de los resultados con la base tedrica.”
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lll. RESULTADOS
3.1. Tablasy Figuras
3.1.1 Resultados Variable Independiente Agrupado: Clima Organizacional

Tabla 2
Resultados de la Dimensién 1: Sistema Individual

Sistema Individual - Clima Organizacional (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia porcentaje L) .
valido acumulativo
Vélidos NIVEL BAJO 32 44.4 44.4 44.4
NIVEL MEDIO 25 34.7 34.7 79.2
NIVEL ALTO 15 20.8 20.8 100.0
total 72 100.0 100.0

Fuente: Reporte software SPSS V.21

Nivel de la dimensién Sistema Individual

Nivel de la dimension Sistema Individual

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

Sistema Individual - Clima Organizacional (agrupado)
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Figura 1: Para la primera dimension se tuvo que, a partir de las respuestas dadas
al cuestionario, la proporcién representativa se ubicé en un nivel bajo, con el 44%,
seguidamente se tuvo que el 35% de la muestra encuestada se ubicO en un nivel
medio, mientras que solo al 21% se le dispuso del nivel alto. En funcién a lo descrito,
se reconocié que en su mayoria, los colaboradores del CGTCH no evidencian estar
satisfechos con los reconocimientos que se les otorga ni con su ambiente de
trabajo, asimismo no presentan autonomia en la toma de decisiones de las labores

gue se les asigna, por lo que de manera general, el sistema individual es deficiente.
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3
Resultados de la Dimension 2: Sistema Interpersonal

Sistema Interpersonal - Clima Organizacional (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia porcentaje

valido acumulativo
Validos NIVEL BAJO 22 30.6 30.6 30.6
NIVEL MEDIO 39 54.2 54.2 84.7
NIVEL ALTO 11 15.3 15.3 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Reporte software SPSS V.21

Nivel de la dimension Sistema Interpersonal

Nivel de la dimensién Sistema Interpersonal
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Figura 2: En cuanto a la segunda dimensién, se identific6 que cerca del 31% hizo
referencia a un nivel bajo, seguidamente se tuvo que alrededor del 54% de la
muestra encuestado aludié a un nivel medio, siendo el nivel predominante, mientras
gue solo el 15% aproximadamente manifestd un nivel alto. De manera que a partir
de lo que sefial6 la gran mayoria, se llegd a la determinaciéon de que las relaciones
sociales por entre los colaboradores del CGTCH son regulares, debido a
guesefalaron que en ocasiones la comunicacion era reciproca y amable, asi como
también en ocasiones se llevaban a cabo actividades para confraternizar, del

mismo modo, se dedujo que ocasionalmente se daba la union y apoyo entre ellos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4
Resultados de la Dimension 3: Sistema Organizacional

Sistema Organizacional - Clima Organizacional (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia porcentaje

valido acumulativo
Validos NIVEL BAJO 15 20.8 20.8 20.8
NIVEL MEDIO 47 65.3 65.3 86.1
NIVEL ALTO 10 13.9 13.9 100.0
total 72 100.0 100.0

Fuente: Reporte software SPSS V.21

Nivel de la dimension Sistema Organizacional

Nivel de la dimension Sistema Organizacional
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Figura 3: De acuerdo con la tercera dimension concerniente al sistema
organizacional, se tuvo que aproximadamente el 21% refiri6 a un nivel bajo,
posteriormente se ubico que alrededor del 65% manifesto un nivel medio, mientras
gue cerca del 14% se ubicd en un nivel alto. Por lo que se dedujo a partir del nivel
predominante que, es regular la consideracion que tienen los directivos con los
colaboradores del CGTCH, asi como también la motivacion que les proporciona el
jefe, ademas de que ocasionalmente se han reconocido los esfuerzos y han

recibido incentivos por ello.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5
Resultados de la Variable total: CLIMA ORGANIZACIONAL

VARIABLE TOTAL - Clima Organizacional (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia porcentaje

valido acumulativo
Validos NIVEL BAJO 24 33.3 33.3 33.3
NIVEL MEDIO 33 45.8 45.8 79.2
NIVEL ALTO 15 20.8 20.8 100.0
total 72 100.0 100.0

Fuente: Reporte software SPSS V.21

Nivel de la variable Clima Organizacional
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Figura 4: En cuanto a la variable Clima Organizacional, el analisis realizado
permitié que se identifigue que alrededor del 33% manifesté un nivel bajo, el 46%
de la muestra encuestada hizo referencia a un nivel medio, siendo una proporcion
representativa, mientras que el 21% refiri6 a un nivel alto. A partir del nivel
predominante se lleg6 a la determinacién que el clima organizacional que perciben
los colaboradores del Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo es regular,
asimismo, la proporcion que sefialé un nivel alto no es representativa, de manera

qgue en su gran mayoria han sefialado deficiencias en la institucion.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.2 Resultados Variable Dependiente: Calidad de Servicio

Tabla 6
Resultados de la Dimensién 1: Fiabilidad

Fiabilidad_Calidad.S (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia porcentaje

valido acumulativo
Validos NIVEL BAJO 41 27.3 27.3 27.3
NIVEL MEDIO 99 66.0 66.0 93.3
NIVEL ALTO 10 6.7 6.7 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Reporte software SPSS V.21

Nivel de la dimensién Fiabilidad
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Figura 5: Respecto a la primera dimension, fiabilidad, la figura ha manifestado
valores como el 27% que refiere a un nivel bajo, asi como también que el 66% haya
expuesto un nivel medio, mientras que para el nivel alto, solo refirié el 7% de los
usuarios encuestados. De manera que, en funcion a lo descrito, se deduce que la
proporcion representativa indica que es regular la solucién de problemas que otorga
el personal del CGTCH, asi como también la ejecucion del servicio prometido.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7
Resultados de la Dimension 2: Sensibilidad

Sensibilidad_Calidad.S (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia porcentaje

valido acumulativo
Validos NIVEL BAJO 65 433 43.3 433
NIVEL MEDIO 78 52.0 52.0 95.3
NIVEL ALTO 7 4.7 4.7 100.0
total 150 100.0 100.0

Fuente: Reporte software SPSS V.21
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Figura 6: En cuanto a la segunda dimensidn, sensibilidad, el 43% refirid a un nivel
bajo, el 52% un nivel medio y solo el 5% refirid6 a un nivel alto. De manera que se
dedujo a partir del nivel representativo que, regularmente el personal del CGTCH
brinda un servicio rapido y oportuno, asi como también, los usuarios sefialaron que
es regular el proceso de resolucion de sus preguntas y quejas por parte del personal
de la institucion en estudio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8.
Resultados de la Dimension 3: Seguridad

Seguridad_Calidad.S (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia porcentaje . )
valido acumulativo
Validos NIVEL BAJO 56 37.3 37.3 37.3
NIVEL MEDIO 81 54.0 54.0 91.3
NIVEL ALTO 13 8.7 8.7 100.0
total 150 100.0 100.0

Fuente: Reporte software SPSS V.21
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Figura 7: En cuanto a la tercera dimension, Seguridad, se hizo la identificacion que
cerca del 37% manifesté un nivel bajo, el 54% un nivel medio y aproximadamente
el 9% un nivel alto. De manera que a partir del nivel predominante se pudo deducir
que tanto la confianza como la disposicién para la atencidn es regular, esto en
funcion de que los usuarios hayan manifestado que ocasionalmente el personal del
CGTCH les inspire confianza y credibilidad, ademéas de que no siempre se les
muestra una buena disposicion para atenderlo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9.
Resultados de la Dimension 4: Empatia

Empatia_Calidad.S (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia porcentaje

valido acumulativo
Validos NIVEL BAJO 35 23.3 23.3 23.3
NIVEL MEDIO 100 66.7 66.7 90.0
NIVEL ALTO 15 10.0 10.0 100.0
total 150 100.0 100.0

Fuente: Reporte software SPSS V.21
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Figura 8: En funcion a la cuarta dimensién, empatia, alrededor del 23% de la
muestra encuestada ha manifestado un nivel bajo, cerca del 67% un nivel medio y
solo el 10% refiri6 a un nivel alto, de manera que a partir de lo que sefald la
proporcién representativa de la muestra, se tuvo que es regular la cortesia y
comprension de necesidades que les otorga el personal del CGTCH, es decir que
los usuarios sefalaron que ocasionalmente se les otorga un trato respetuoso y

agradable y no siempre captan las necesidades especificas de su problema.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10
Resultados de la Dimension 5: Elementos Tangibles

Elementos Tangibles_Calidad.S (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia porcentaje

valido acumulativo
Validos NIVEL BAJO 85 56.7 56.7 56.7
NIVEL MEDIO 54 36.0 36.0 92.7
NIVEL ALTO 11 7.3 7.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Reporte software SPSS V.21
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Figura 9: En cuanto a la quinta dimension, elementos tangibles, se tuvo que de los
usuarios encuestados, aproximadamente el 57% refirid6 a un nivel bajo,
seguidamente se tuvo que el 36% manifesté un nivel medio, mientras que solo el
7% hizo referencia a un nivel alto. De acuerdo con lo descrito, el nivel predominante
hace que se deduzca que los usuarios han manifestado que no estan del todo
conformes con la infraestructura y los equipos que emplea el CGTCH para lograr
una correcta atencion, ademas de que sefalaron en su mayoria que el personal
que le brind6 la atencién no se encuentra lo suficientemente preparado para poder
desempeniarse en el cargo que ocupa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11
Resultados de la Variable total: CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE TOTAL CALIDAD DE SERVICIO (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulativo
Validos NIVEL BAJO 56 37.3 37.3 37.3
NIVEL MEDIO 72 48.0 48.0 85.3
NIVEL ALTO 22 14.7 14.7 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Reporte software SPSS V.21
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Figura 10: En lo referente a la variable calidad del servicio, de los usuarios que
fueron encuestados se tuvo que el 37% refiri6 a un nivel bajo, el 48% a un nivel
medio y solamente al 15% se le ubic6 en un nivel alto, por lo que a partir de lo que
sefala la gran mayoria, se infiere que la calidad de la atencién que perciben los
usuarios es regular, es decir que los usuarios sefialaron que generalmente la
atencién que proporciona el CGTCH no cubre del todo sus expectativas de manera

gue no se encuentran totalmente satisfechos con el servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.3. ANALISIS INFERENCIAL

Hipotesis

Hi: Existe relacion entre clima organizacional y calidad de servicio en el centro

de gestion tributaria de Chiclayo.

Ho: No existe relacién entre clima organizacional y calidad de servicio en el

centro de gestion tributaria de Chiclayo.

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
Tabla 12

Prueba Chi Cuadrado Clima Organizacional y Calidad de Servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta

(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,5662 1 ,000
Correccion por continuidad® 14,744 1 ,000
Razén de verosimilitudes 11,548 1 ,001

Estadistico exacto de Fisher ,004 ,004
Asociacion lineal por lineal 27,183 1 ,000
N de casos vélidos 72

a. 3 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,14.

b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Nota: Se distingue una significancia de p=0.004, la cual resulta ser inferior a 0.05,

de manera que se posibilita el rechazo de la hipotesis nula y la aceptacion de

la

hipétesis alterna, ante esto se deduce que existe un vinculo entre el clima

organizacional que sefalan los colaboradores del CGTCH vy la calidad de servicio

gue perciben los usuarios.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1
Tabla 13

Prueba Chi Cuadrado Sistema Individual y Calidad de Servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta

(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,4142 1 ,234
Correccién por continuidad® ,382 1 ,536
Razén de verosimilitudes 2,433 1 ,119

Estadistico exacto de Fisher 577 ,299
Asociacion lineal por lineal 1,394 1 ,238
N de casos validos 72

a. 2 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 1,04.

b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Nota: De la tabla se puede apreciar una significancia de p=0.577, que al ser

superior al 0.05 posibilita el no rechazo de la hipétesis nula y el descarte de la

hipoétesis alterna, de manera que se infiere que, no existe un vinculo por entre el

sistema individual que exponen los colaboradores del CGTCH con la calidad de

servicio que perciben los usuarios.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2
Tabla 14

Prueba Chi Cuadrado Sistema Interpersonal y Calidad de Servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta

(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,1502 1 ,000
Correccién por continuidad® 6,119 1 ,013
Razoén de verosimilitudes 6,181 1 ,013

Estadistico exacto de Fisher ,022 ,022
Asociacion lineal por lineal 11,981 1 ,001
N de casos validos 72

a. 3 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,28.

b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.
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Nota: A partir de lo que proporciona la tabla, se pudo distinguir una significancia de
p=0.022, de manera que p<0.05, por lo que se procedi6 a rechazar la hipétesis nula
y la aceptacion de la hipétesis alterna, la cual establecia el vinculo que suscita por
entre el sistema interpersonal que sefialan los colaboradores del CGTCH vy la

calidad del servicio que perciben los usuarios encuestados.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3
Tabla 15

Prueba Chi Cuadrado Sistema Organizacional y Calidad de Servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,8562 2 ,000
Razén de verosimilitudes 8,527 2 ,014
Asociacion lineal por lineal 2,736 1 ,098
N de casos validos 72

a. 4 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,21.

Nota: En funcién de lo que proporciona la tabla, se logré distinguir una significancia
de p=0.000, la cual fue inferior a 0.05, de manera que se procedié a rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna que establecia un vinculo por entre el
sistema organizacional que exponen los colaboradores del CGTCH con la calidad

de servicio que perciben los usuarios.

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

Objetivo General:

Determinar la relacion del clima organizacional y la calidad de servicio en el centro
de gestion tributaria de Chiclayo 2020.

Comprobacién Hipétesis

Hi: Existe relacion entre clima organizacional y calidad de servicio en el centro de

gestion tributaria de Chiclayo.
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Ho: No existe relacion entre clima organizacional y calidad de servicio de servicio

en el centro de gestion tributaria de Chiclayo.

Tabla 16

Correlacién entre el clima organizacional y la calidad de servicio

Correlaciones

CLIMA
CALIDAD DE
ORGANIZACI
SERCICIO
ONAL
(agrupado)
(agrupado)
Coeficiente de 1000 610"
CLIMA correlacion ' '
ORGANIZACIONAL
Sig. (bilateral) . ,000
(agrupado)
N 72 72
Rho de Spearman
Coeficiente de
. ,619™ 1,000
CALIDAD DE SERCICIO correlacion
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 72 150

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Reporte software SPSS V.21

Nota: En funcién de lo que proporciona la tabla, se ha distinguido una significancia
de p=0.000, el cual resulté ser inferior a 0.05, de manera que se procedio a rechazar
la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna, por esta razén es que se determiné
que evidentemente existe una relacion altamente significativa entre el clima
organizacional y la calidad de servicio en el Centro de Gestion Tributaria de
Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlacién de 0.619, indicé que el vinculo
identificado resultd ser positivo y considerable, es decir que ante un mayor nivel de
clima organizacional en la entidad, mayor sera el nivel de calidad de servicio que

perciben los usuarios.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Tabla 17

Correlacién entre el sistema individual y la calidad de servicio

Correlaciones

Sistema CALIDAD DE
Individual SERCICIO
(agrupado) (agrupado)
Coeficiente de
lacié 1,000 ,140
Sistema Individual corretacion
(agrupado) Sig. (bilateral) 240
N 72 72
Rho de Spearman
Coeficiente de
laci6 ,140 1,000
CALIDAD DE SERCICIO corretacion
(agrupado) Sig. (bilateral) ,240
N 72 150

Fuente: Reporte software SPSS V.21

Nota: De lo que se aprecia en la tabla, la significancia identificada de p=0.240

resultd ser superior a 0.05, de manera que se rechazé la hipétesis alterna y se

procedié a aceptar la hipétesis nula, ante esto se determind que no existe una

relacion significativa por entre el sistema individual y la calidad de servicio, ademas,

el coeficiente de correlacion de 0.140, resulté ser positivo y muy débil.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Tabla 18

Correlacion entre el sistema interpersonal y la calidad de servicio

Correlaciones

Sistema CALIDAD DE
Interpersonal SERCICIO
(agrupado) (agrupado)
Coeficiente de
. 1,000 411"
Sistema Interpersonal correlacion
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 72 72
Rho de Spearman
Coeficiente de
iy 4117 1,000
CALIDAD DE SERCICIO correlacion
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 72 150

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

Fuente: Reporte software SPSS V.21

Nota: A partir de la significancia de p=0.000, al ser inferior a 0.05, se procedi6 a

rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna, de manera que se

determino el que evidentemente existe una relacion altamente significativa por entre

el sistema interpersonal y la calidad de servicio, asimismo, el coeficiente de

correlacion de 0.411 puso en manifiesto que el nexo identificado result6é ser positivo

y regular, en otros términos, a un mejor nivel del sistema interpersonal por entre los

colaboradores del CGTCH, mejor serd la calidad de servicio que perciban los

usuarios.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Tabla 19.

Correlacién entre el sistema organizacional y la calidad de servicio

Correlaciones

Sistema CALIDAD DE
Organizacion  SERCICIO
al (agrupado) __ (agrupado)

Rho de

Spearman

Sistema Organizacional

CALIDAD DE SERCICIO

Coeficiente de

correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de

correlacion
Sig. (bilateral)

N

1,000 177
,137
72 72
77 1,000
,137
72 150

Fuente: Reporte software SPSS V.21

Nota: De acuerdo con lo que se expone en la tabla, la significancia resulté ser de

p=0.137 (p>0.05), de manera que se rechazé la hipoétesis alterna y se procedié a

aceptar la hipotesis nula, ante esto se determind que no existe una relacion

significativa por entre el sistema organizacional y la calidad de servicio, ademas, el

coeficiente de correlacién de 0.177 resulto ser positivo y muy débil.
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3.2. Discusioén de resultados

En funcion al objetivo general, el cual refirié a determinar la relacion del clima
organizacional y la calidad de servicio en el Centro de Gestion Tributaria de
Chiclayo 2020. Al respecto, luego de llevar a cabo el analisis inferencial a los datos,
se pudo corroborar tanto con la prueba Chi-cuadrado de Pearson y la prueba no
paramétrica de correlacion de Spearman, que las variables del estudio como lo son
el clima organizacional y la calidad del servicio, mantienen una relacion altamente
significativa, esto a raiz de que se identificé una significancia inferior a 0.05.
Resultados similares se vieron identificados en la indagacién llevada a cabo por
Calero (2019), quien determind el hallazgo de un vinculo altamente significativo por
entre los constructos establecidos en el presente objetivo, ademas sefialé en su
estudio que el nexo establecido fue positivo de manera que, al incrementar los
valores del clima organizacional, los valores de la calidad de servicio lo haran de la
misma manera. A su vez, Matabanchoy y Chaucanes (2019) sefialaron que es de
suma importancia tomar en cuenta que el clima organizacional es para establecer
la motivacion y la satisfaccion, y que tiene un impacto que produce sobre la
organizacién como un sistema de personas que trabajan orientados a un sistema
estratégico, centrado en la consecucion de amplios objetivos organizacionales
como la innovacion, el servicio y la gestion de la calidad. Resultados iguales obtuvo
Siregar (2020), al detectar la existencia de un efecto directo positivo y significativo
de la variable clima organizacional en la variable calidad del servicio de forma que
la mejora del clima de la organizacién aumentard la calidad del servicio. Asimismo,
hallazgos similares alcanzaron Halat et al. (2019) al evidenciar que existe un efecto
significativo del clima organizacional sobre la calidad del servicio que se brinda a
los clientes. Lo mismo recabd Castafieda (2021) en su investigacion tras obtener
que existe una correlacion directa y significativa entre la variable clima
organizacional y calidad de servicio, por lo que, tras un mayor nivel de clima
organizacional, entonces sera mayor el nivel de calidad del servicio que la entidad

brinda a los usuarios.

Respecto al primer objetivo especifico, el que consistia en evaluar el nivel de
clima organizacional que existe en el Centro de Gestidén Tributaria de Chiclayo

2020. Referente a eso, el analisis descriptivo logré que se identifique que el nivel
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medio fue el predominante, esto a partir de que el 46% de los colaboradores
encuestados hayan referido a dicho nivel. Hallazgos parecidos se evidenciaron en
la investigacion de Calero (2019) al encontrar que el nivel pésimo o malo fue el
sobresaliente con un 49.3%. Asi también Erazo (2018) arribd en sus resultados que
el nivel preponderante fue el inadecuado con un valor del 70.71%. Lo mismo
obtuvieron Urresti y Flores (2018) al encontrar que el nivel relevante fue el
inadecuado con el 64% del total de encuestados, ello en razén a la ausencia de
interés de los jefes para reconocer el 6ptimo trabajo de sus trabajadores, asi como
la carencia de libertad para que aquellos efectien sus labores de forma
independiente, también se observd pésimas relaciones entre jefes y comparieros
de trabajo, generdndose asi una falta de ayuda mutua, compafierismo y la union
entre todos. Sobre esto ultimo Siregar (2020) obtuvo que es necesario crea un clima
organizacional propicio, seguro y comodo al establecer una estructura
organizacional clara y completa para que los empleados estén bien organizados y
asi comprender los roles, deberes y responsabilidades en el desempefio de su
trabajo. Igual resultado obtuvo Castafieda (2021) al encontrar que el nivel
preponderante fue el medio con un 54%. Asimismo, Arriaga y Castro (2017)
obtuvieron que la percepcién del clima organizacional de los colaboradores sobre
la entidad tuvo como nivel preponderante el indiferente y un nivel de compromiso

débilmente favorable.

En funcién del segundo objetivo especifico, que se planted analizar el nivel
de calidad de servicio que brinda el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo 2020.
Los resultados descriptivos posibilitaron la identificacion del nivel predominante de
calidad de servicio que perciben los usuarios, en donde resulto ser el nivel medio,
este representado por el 48% de la muestra encuestada. Hallazgos similares
alcanz6 Anaya (2018) al obtener que el 65.5% de los encuestados opinan que la
variable presenta un nivel medio, siendo este el preponderante ante los demas. A
su vez, Calero (2019) obtuvo que el nivel mas resaltante es el regular con un 26.3%
del total de encuestados. Asimismo, Castafieda (2021) hallé que el nivel de calidad
de servicio sobresaliente fue el medio con un 61%. Resultados anélogos encontrd
Mori y Fernandez (2018) al obtener que los colaboradores opinan que la calidad de

servicio esta en un nivel malo con un porcentaje del 50.69%.
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Finalmente, de acuerdo al tercer objetivo especifico, que consistia en
establecer la relacion que existe entre el clima organizacional y la calidad de
servicio en el Centro de Gestion Tributaria. Al respecto, el analisis inferencial,
especificamente la prueba de correlacion de Spearman, posibilito la identificacién
de una significancia inferior a 0.05, de manera que se reafirmo el vinculo
significativo que se suscita por entre el clima organizacional y la calidad de servicio,
ademas, el coeficiente de correlacion de 0.619, logré exponer que el nexo
establecido resultd ser positivo y considerable, esto significa que cuando los
colaboradores encuestados expongan un mejor nivel de clima organizacional, los
usuarios podran percibir un mejor nivel de calidad de servicio por parte del personal
del CGTCH. Ello guarda relacion con lo obtenido por Pham y Ahn (2021) al sefalar
que la orientacion al cliente seria efectiva cuando las empresas incrementan la
eficiencia de los empleados al mejorar su comprensién de los estandares
organizacionales operaciones y procesos de servicio, siendo probable que los
empleados que estdn empoderados en su rol de trabajo ayuden a otros y estén
dispuestos a mostrar un comportamiento de rol adicional para los clientes
cumpliendo asi un excelente servicio. Aunado a ello, hallazgos parecidos alcanzé
Arifin et al. (2021) al obtener que la influencia del clima organizacional y la calidad

del servicio en el compromiso laboral es del 41.3%.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

De acuerdo al objetivo general: Determinar la relacion del clima organizacional y

la calidad de servicio en el centro de gestion tributaria de Chiclayo 2020.

En funcidn a la prueba de Chi-cuadrado de Pearson, la significancia identificada de
p=0.004 (p<0.05) logré poner en evidencia de la existencia de un vinculo que se
suscita por entre el clima organizacional que sefialan los colabores del CGTCH y la
calidad de servicio que perciben los usuarios, asimismo, de acuerdo a la prueba
estadistica de correlacion de Spearman, se logré obtener una significancia de
p=0.000, que al ser este valor inferior a 0.05, se reafirmé el hallazgo significativo
con un 95% de confianza de que existe una relacion por entre el clima

organizacional y la calidad de servicio.

De acuerdo al objetivo especifico 1: Evaluar el nivel de clima organizacional que

existe en el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo 2020.

Del analisis descriptivo realizado se pudo concluir que el nivel de clima
organizacional que existe en el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo y que los
colaboradores sefialan, resulté ser medio, esto a partir de que el 46% del personal
haya aludido al nivel en mencién, de manera que al ser representativo el porcentaje
sefalado y que quienes sefalaron un nivel alto fuera una proporcién muy baja, se
deduce que en la instituciébn de estudio, existen deficiencias en cuanto a las

relaciones entre sus colaboradores y los directivos.

De acuerdo al objetivo especifico 2: Analizar el nivel de calidad de servicio que
brinda el Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo 2020.

Se logré concluir que el nivel de calidad de servicio que brinda el Centro de Gestion
Tributaria de Chiclayo y que los usuarios han sefialado, resulté ser medio, esto en
funcién de que el 48% de la muestra encuestada haya referido a dicho nivel, por lo
gue se deduce que la atencién que proporciona el CGTCH no cubre del todo las
expectativas de los usuarios, de manera que no se encuentran totalmente

satisfechos con el servicio brindado.
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De acuerdo con el objetivo especifico 3: Establecer el nivel de relacién que existe
entre el clima organizacional y la calidad de servicio en el Centro de Gestion

Tributaria.

Se llego a la conclusién a partir de la prueba de correlacion de Spearman que la
relacion que se identifico por entre las variables resulté ser positiva y considerable,
esto en funcion de que el rho resultara ser de 0.619, es decir que a un mayor nivel
de clima organizacional que sefialen los colaboradores del CGTCH, mayor sera el

nivel de calidad de servicio que perciban los usuarios.
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4.2. Recomendaciones

A los directivos del Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo, se les sugiere realizar
seguimiento a los servicios que se brindan, asi como también otorgar una
retroalimentacion a sus colaboradores y conocer de manera puntual como es que
perciben los usuarios los servicios brindados, también se debe evaluar implementar
servicios adicionales para mejorar la eficiencia y rapidez del servicio, y que sean
indispensables de este modo los usuarios se mostraran mas satisfechos. Asimismo,
como a las personas les gusta sentirse valoradas en el lugar donde se
desempeirian, y si no le dan el reconocimiento debido al trabajo que realizan el clima
en donde se desenvuelven puede deteriorarse, se sugiere analizar y disefiar un
sistema de reconocimientos donde se les apremie y reconozcan los logros en
funcion a los objetivos alcanzados; esto incentivaria a la participacion e identidad
de los colaboradores del CGTCH y posteriormente el clima organizacional sea mas

equilibrado y la percepcién de los colaboradores cambie.

Se recomienda para optimizar el clima organizacion en el Centro de Gestion
Tributaria de Chiclayo, llevar a cabo feedback periédicamente a los colaboradores,
con la finalidad de lograr que los colaboradores se sientan parte importante de la
institucién, teniendo en cuenta que a las personas les gusta sentirse parte e
integrados de un equipo, y que sientan que su opinidn es tomada en cuenta; para
lograr este obijetivo, la institucion debe invertir tiempo y espacio para escuchar las

opiniones de sus colaboradores.

Se sugiere al Centro de Gestidn Tributaria de Chiclayo, para optimizar la calidad de
servicio que otorgan, atender las principales razones que perjudican la atencion a
los usuarios, entre los cuales se identifica al tiempo de atencion y la insuficiencia
de equipos de atencion, esto con el proposito de mejorar significativamente la
percepcion de los usuarios mediante una atencién cordial y fraterna, que permita
hacer sentir a los usuarios que sus problemas son importantes para el personal del
CGTCH.

Se recomienda brindar charlas de capacitacién a todos los colaboradores y jefes

de cada area; para mostrar empatia y para saber como reaccionar en situaciones
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dificiles como por ejemplo cuando se presenten usuarios de mal humor; se
recomienda realizar mejor la programacion de vacaciones de los trabajadores en
funcion de las temporadas en las que no hay tantos usuarios, de manera que el

clima organizacional mejore y por ende, la percepcion de la calidad de servicio.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL INFORME DE INVESTIGACION

FORMULACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y POBLACION TIPO Y DISENO TECNICAS E ESTADISTICA
DEL PROBLEMA DIMENSIONES INSTRUMENTO
H1: Existe relacion VARIABLE Clima TIPO DE Técnica Para esta
OBJETIVO GENERAL entre clima INDEPENDIENTE Organizacional  INVESTIGACION Investigacion lo
Determinar la relacion del organizacional y organizaremos de
clima organizacional y la calidad de servicio Clima Organizacional  Colaboradores El tipo de esta manera ordenada
calidad de servicio en el enelcentrode o Sistema Individual del Centro de investigacion tiene y estadistica la
centro de gestion tributaria gestion tributaria de o Sistema Gestién un enfoque Encuesta recoleccién de
de Chiclayo 2020. Chiclayo. Interpersonal Tributaria de cuantitativo datos pudiendo
¢ Sistema Chiclayo Asimismo, el nivel ser procesadas a
¢Existe relacién Organizacional de este estudio es través del
entre clima correlacional software, Excel y
organizacional y SPSS que
calidad de servicio facilitara la
en el centro de obtencién de
gestion tributaria HO: No existe VARIABLE Calidad de DISENO DE Instrumento resultados
de Chiclayo 2020?  OBJETIVOS ESPECIFICO  relacion entre clima DEPENDIENTE Servicio INVESTIGACION
Evaluar el nivel de clima organizacional y
organizacional que existe en calidad de servicio Calidad de Servicio Usuarios del El disefio de
el Centro de Gestibn de servicio en el o Fiabilidad Centro de investigacion de
Tributaria de Chiclayo 2020. centro de gestion « Sensibilidad Gestion esta investigacion
tributaria de e Seguridad Tributaria de es no
Analizar el nivel de calidad Chiclayo. « Empatia Chiclayo experimental Cuestionario

de servicio que brinda el
Centro de Gestion Tributaria
de Chiclayo 2020.

Establecer la relacién que
existe entre el clima
organizacional y la calidad
de servicio en el Centro de
Gestién Tributaria.

¢ Elementos Tangibles
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ANEXO 2
CUESTIONARIO CLIMA ORGANIZACIONAL

El presente cuestionario tiene como propédsito recoger informacion
correspondiente al desarrollo de investigacion de un proyecto de tesis en el
cual se pretende evaluar el Clima Organizacional y la Calidad de servicio
en los Trabajadores del Centro De Gestion Tributaria de Chiclayo. En este
sentido agradecemos de antemano honestidad de sus respuestas, dada la

seriedad exigida por la investigacion.

Instrucciones: Responder a las siguientes preguntas marcando con (x) de

acuerdo a su criterio, con relacién a la escala que aqui se presenta:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

Informacion demografica:

1. Genero

Masculino () Femenino ()

2. Edad del encuestado
Menos de 20 afos ()
21-30 afios ( )
31-40 afios ( )
41-50 afios ( )
51-60 afios ( )

3. Estado civil

Casado ( ) Soltero ( ) Divorciado () Conviviente ( )
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NO

iTEM

Satisfaccion de los trabajadores

ESCALAS DE MEDICION

Cast

Nunca
Nunca

A
veces

Casi
siempre

Siempre

; Considera que los reconocimientos otorgados por

la organizacion son satisfactorios?

i Considera que el ambiente de trabajo es
agradable y permite que las actividades se
desarrollen comodamente?

Autonomia en el trabajo

¢ Considera que tiene autonomia para tomar

decisiones en las tareas asignadas?

Relaciones sociales entre los miembros de
la organizacion

¢ Considera que existe comunicacion reciproca
amable entre companeros de trabajo?

;Considera que la organizacion realiza
actividades de confraternidad con el fin de
fortalecer las relaciones sociales?

nion y apoyo entre los compaiieros de trabajo

¢ Considera que existe unién y apoyo entre los
compafieros de trabajo para las diferentes
actividades laborales?

¢ Ud., ha recibido apoyo de sus comparieros por
alguin problema personal que haya tenido?

Consideracion de los directivos

;Considera que su jefe se involucra en las

actividades laborales que realiza diariamente?

¢ Considera que los directivos toman en cuenta su
participacion en las decisiones que se toman para
la organizacion?

W

A

Beneficios y recompensas

10

¢ Considera Ud., Ha recibido algun incentivo
como recompensa a su esfuerzo?

Motivacion y esfuerzo

11

¢ Considera que su jefe lo motiva y alienta para
gue puedan desempefiarse eficientemente?

(8]

n

Autoridad de los directivos

12

¢ Considera que la organizaciéon brinda todas las
herramientas necesarias para que los
colaboradores desarrollen sus actividades sin
ningun problema?

13

¢;Considera que la organizacién reconoce su

esfuerzo que usted realiza diariamente?

(8]
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ANEXO 3:
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

El presente cuestionario tiene como propédsito recoger informacién correspondiente al
desarrollo de investigacion de un proyecto de tesis en el cual se pretende evaluar el Clima
Organizacional y Calidad de Servicio en los Trabajadores del Centro De Gestiéon Tributaria
de Chiclayo. En este sentido agradecemos de antemano honestidad de sus respuestas,

dada la seriedad exigida por la investigacion.

Instrucciones: Responder a las siguientes preguntas marcando con (x) de acuerdo a su

criterio, con relacion a la escala que aqui se presenta:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

Informacion demografica:

1. Genero

Masculino () Femenino ( )

2. Edad del encuestado
Menos de 20 afios ( )
21-30 afios ( )

31-40 afos ( )
41-50 anos ( )
51-60 afios ( )

3. Estado civil

Casado ( ) Soltero () Divorciado ( ) Conviviente ( )
ESCALAS DE MEDICION
N° TEM N Casi A Casi i .
unca | oo . - Siempre
unca veces siempre
Solucion de problemas
1 ¢ El personal del CGTCH muestra un sincero interés 1 > 3 4 5
en resolver su problema?
Ejecucion de Servicio prometido
2 ¢El personal del CGTCH brinda sus servicios en 1 5 3 4 5
el horario programado?
Servicio rapido y adecuado
3 ¢ El personal del CGTCH brinda un servicio rapido ¥ 1 5 3 4 5
oportuno de acuerdo a sus exigencias?
Preguntas y quejas resueltas
4 ¢ Ante una aqueja que usted presenta, el personal 1 2 3 4 5
del CGTCH le toma la debida importancia?
Confianza
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¢ El personal del CGTCH le inspira confianza
credibilidad?

Disposicion para la atencion

¢ Considera que el personal del CGTCH muestra
una buena disposiciéon para atenderlo?

Cortesia

SEl personal del CGTCH muestra un trato
respetuoso y agradable hacia usted?

Comprension de necesidades

¢El  personal del CGTCH entiende las
necesidades especificas de su problema?

Abastecimiento de materiales

¢ Esta usted conforme con la infraestructura y
equipos empleados por el CGTCH para una
correcta atenciéon?

Personal capacitado en el puesto

10

SEl personal que lo atendid muestra que esta
suficientemente preparado para desempefiarse
en el cargo que ocupa actualmente.
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ANEXO 4:

Validacion de cuestionario

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

Onésimo Mego Nufiez

1. NOMBRE DEL JUEZ
PROFESION Licenciado en Administracion
ESPECIALIDAD Doctor en Administracion
2. GRADO ACADEMICO Doctor
EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) | 10
CARGO Docente de la EAP de administracion
Titulo de la Investigacion: Clima organizacional y su relacién con la calidad de servicio en el centro de gestion tributaria de Chiclayo
3. DATOS DELTESISTA
3.1 NOMBRES Y APELLIDOS Juan Humberto Uriarte Olazabal
3.2 PROGRAMA DE POSTGRADO
Entrevista ( )
4. INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario ( X)

Lista de Cotejo ( )

B N R

Diario de campo ( )
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GENERAL

v' Determinar la relacion del clima organizacional y la calidad de servicio en el centro de

gestion tributaria de Chiclayo 2020.

ESPECIFICOS

v' Evaluar el nivel de clima organizacional que existe en el Centro de Gestion Tributaria de

5. OBIJETIVOS DEL INSTRUMENTO
Chiclayo 2020.

v' Analizar el nivel de calidad de servicio que brinda el Centro de Gestion Tributaria de
Chiclayo 2020.

v’ Establecer la relacion que existe entre el clima organizacional y la calidad de servicio en

el Centro de Gestion Tributaria.

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los evaliie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de

ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
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(Considera que los reconocimientos otorgados por la | A( X ) D (
organizacion son satisfactorios?
01 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera que el ambiente de trabajo es agradable y | A( X ) D (
permite que las actividades se desarrollen comodamente?
o SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera que tiene autonomia para tomar decisiones | A( X ) D (
03 en las tareas asignadas?
SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera que existe comunicacion reciproca y amable | A( X ) D (
" entre compaiieros de trabajo?
SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera que la organizacion realiza actividades de | A( X ) D(
confraternidad con el fin de fortalecer las relaciones
05 sociales? SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera que existe unién y apoyo entre los |A( X ) D (
compaileros de trabajo para las diferentes actividades
06 laborales? SUGERENCIAS:

Escala de Likert
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Ud, ha recibido apoyo de sus compaiieros por algun | A( X ) D (
problema personal que haya tenido?
07 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera que su jefe se mvolucra en las actividades | A( X ) D (
laborales que realiza diariamente?
08 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera que los directivos toman en cuenta su|A( X ) D (
participacion en las decisiones que se toman para la
09 organizacion? SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera Ud., Ha recibido algiin incentivo como | A( X ) D (
recompensa a su esfuerzo?
10 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera que su jefe lo motiva y alienta para que | A( X ) D (
puedan desempeiiarse eficientemente?
1 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera que la organizacion brinda todas las | A( X ) D (
12 herramientas necesarias para que los colaboradores
desarrollen sus actividades sin ningtin problema? SUGERENCIAS:
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Escala de Likert

(Considera que la organizacion reconoce su esfuerzo que | A( X ) D(
usted realiza diariamente?
13 ;
Escala de Likert PUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO: A( X ) D(

6 COMENTARIOS GENERALES

7 OBSERVACIONES

','_.::‘Dr On

Juez Experto
ésimo Mego Nufiez
DNI: 16451057
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INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

6. NOMBRE DEL JUEZ Onésimo Mego Nufiez
PROFESION Licenciado en Administracion
ESPECIALIDAD Doctor en Administracion

7 | GRADO ACADEMICO Doctor

EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) | 10 afios

CARGO Docente de la EAP de administracion

Titulo de la Investigacion: Clima organizacional y su relacion con la calidad de servicio en el centro de gestion tributaria de Chiclayo

8. DATOS DELTESISTA

3.1 NOMBRES Y APELLIDOS Juan Humberto Uriarte Olazabal

3.2 | PROGRAMA DE POSTGRADO

5. Entrevista( )
9. INSTRUMENTO EVALUADO

6. Cuestionario (X )

7. Listade Cotejo( )




8. Diario de campo ( )

GENERAL
v' Determinar la relacion del clima organizacional y la calidad de servicio en el centro de

gestion tributaria de Chiclayo 2020.

ESPECIFICOS
v Evaluar el nivel de clima organizacional que existe en el Centro de Gestion Tributaria de
10. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO )
Chiclayo 2020.
v Analizar el nivel de calidad de servicio que brinda el Centro de Gestion Tributaria de
Chiclayo 2020.

v’ Establecer la relacion que existe entre el clima organizacional y la calidad de servicio en

el Centro de Gestion Tributaria.

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los evaltie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de

ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 7.  DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
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(El personal del CGTCH muestra un sincero interésen | A( X ) D (
resolver su problema?
01 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(El personal del CGTCH brinda sus servicios en el | A( X ) D (
. horario programado?
2 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
¢ El personal del CGTCH brinda un servicio rapido y | A( X ) D (
- oportuno de acuerdo a sus exigencias?
SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Ante una queja que usted presenta, el personal del [ A( X ) D (
ol CGTCH le toma la debida importancia?
Escala de Likert SHGERENCIAS:
(El personal del CGTCH le inspira confianza y | A( X ) D (
credibilidad?
05 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Considera que el personal del CGTCH muestra una buena | A( X ) D (
disposicion para atenderlo?
06 SUGERENCIAS:

Escala de Likert
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(El personal del CGTCH muestra un trato respetuoso | A( X ) D (
y agradable hacia usted?
07 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(El personal del CGTCH entiende las necesidades | A( X ) D (
especificas de su problema?
08 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(Esta usted conforme con la infraestructura y equipos | A( X ) D (
empleados por el CGTCH para la atencion?
09 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(El personal que lo atendi6 muestra que esta | A( X ) D(
suficientemente preparado para desempeiarse en el cargo
10 que ocupa actualmente? SUGERENCIAS:
Escala de Likert
PROMEDIO OBTENIDO: Al X ) D (

8 COMENTARIOS GENERALES
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9 OBSERVACIONES

/- Juez Experto
/. Dr Onésimo Mego Nufiez

DNI: 16451057

85



| 5 | PT-5 [ walidacktn de Instrnuneenbos: Clirma Organizascicmal |

IFRSTRLAFTERMN TR DIE WalililhacC s MO EXFERIBAERT SO PHOR AN DE EXFERTOS

s 1 FMIONBRE CHEL JUEE Smbraharm lossE Gancia Yowera
PROOF ESLOd Lisr . & el miestr & ol e
E-S P EC LA LN s Saestichm del Talento huarmaamo
- L= e s = N Tt rAagistar

EMFPERIERCLS PROFESIDROL (SRS 14 Sfos

RO O Croo=mrdimador dee (Irmese-shi s il Wy ﬁ:E"E.Fh-DFIE.EI-I:!"I-L'I-EEI Saoeciial

Titubs de 1a ll"ll.lEE.tlSEl-l:ll:-ir"lI ey orgnarseiraeciornal e s rearcisih g ot A coafifdlaed! e sevwac ko e S cern v
O apeEs i Db ofovio e O

= DaaAaTOS DEL TESIST A
= P FIOFRIBERES ¥ AFPFELLIDTS Fusamn Humbertoo Uriarts Olazakeal
e - FRIODIGFA&A AR S D'E  POS TGRS0
1_ Entrewista §
= _ IFSTRLURTERIT L EWaL D LA -0 =_ CupesTionaris [ x ]
=_ Licsta e Cotejgom | §
-a_ Mario de carmipess |
SEMMEF ML
= ITetermireEar La relacedsam A=l cliTms
orEaEniiEsciaoanal v e calidad de serwiscioe «m
=l cemtro dies mestpdn tmbuatamnmas e CTChaclaceeo
AT
ESsFECiFrOs
- . - 7 =
=_ O BIETIWONS DVEL | PSS T L PAER T Evaluar =1 mawsl ode I_l-lmﬂ. -I:!l.'_l_-.E_nl?.ﬂ_l.'.'lEil'l._E.l
L [ B T Lo b | =1 Lo R e [a g eSO
Trmbutarias de Chicl=syooe 200240
- ASmn@mliar el mrvell die ccalidad die ser it e
Ebrnda =l Centro de Caestaaam T nbbatarmnas e
Choacl=yooe 20Tk
- Establoecesr la relacidan guae oxistes cmirme el
clirms= oA R bovreall = [ 5= 1 calacdaad [a ]
sorwicio o el CCemtrao e CHoestacam Trabaastooris.

o i oeaecides se e presemnian los indicadornes em forrma de poreEumibas o peropeanse-st Ses. paara e Uhd, los
eaalde mrarcanco comn o uhn aspa (=) e YA si estd de SODUIERDED o ern I s eest s oem DHNESOGCUVERDCE,. S
ESTA EN DESSOIUE RIDDD PHNOR FAWOR ESPECIFHPUE SIS SLUMS EREMCILAS

rd o DETALLF DVE LS IMMEMRTS: DFEL INSTRUORTER T CF

86



LT onmnsidera que hos roecorsscirmicnioes aslaoresSaioes pesr 1@
O TN FAC e S SRt s e o riaoes T

Escala de Lik=rt

] 1

SLIGERERCIAS:

LT onsidera gess ol amibeentc de trabajaoe o= acradgdakble v
pormrihe agues las ssacetividdadle s se desarmoed boeos osSasoeiba s ey be ™

Escala de Lik=rt

A 1

SELIWGEFRERCIAS:

LT onsidera qgpnes IeTrss auionosnia para tormar decisioases
o bas tarcas asimrsacdms™

Escala de Lik=rt

] 1

SLIGERERCIAS:

ST onsidera ques exisls cormunicacidsrn recipno-ca v armakble
cnire cormpaiscraes de trabajo™

Escala de Lik=rt

s 1

SLIGERERCILASS:

ST onskiera gue ba aorcaniescicon realisza actividades de
confraternadad con ol fin de formalecer las relEscione=
s i alles

Escala de Lik=rt

| 1

SLNWGEGEFRERCISS:

LT onsidera [a LT s ity e RIS TS W SO RO L ol i o L=
commpEEfcros s rabajoe para bas diffeoronstes actividsdes
labworalcs™

Escala de Lik=rt

] 1

SLIGERERCIAS:

LTl ha rocibdades apeaosyns dee sas cormmmpeafienos peer @looierms
probdcmnea peersaasal guee hacea tenad o™

Escala de Lik=rt

s 1

SLNWGEGEFRERCISS:

ST onmsidera gue su joefic se pmvolacra emn las actividdades
laborales gnes re@ml iza dearismyscnie™

Escala de Lik=rt

] 1

SLUSGEFRERMCIASS:

LT onsmera gues es diresctirvass baareRr T e rrba =11
participsscein on bas deciskmrescs O S LOETiaETs pEara la
S e B e LT

Escala de Lik=rt

] 1

SLIGERERT LA S:

87



s onsidera Ud.. Ha rocibides alois osccopbiyes  Sormmo T i | [ | [ ]
FoCONMM PO TESR & S oS e e S E L E B
10CF -
Escala de Likert
LT onsidera g sa jofc o mmestwa W alicaosba parrs gess T i | [ | [ ]
pucdan descmpeeiharss o e ey rrsc e ;
11 SLIGEREMCLAS:
Escala de Likert
LT onsidera O = 1a O P A e e b rin<ia oA s la= T i | [ | [ ]
Iecrramicirias eocoaAarias peaEara gues bos colaboarsdoress ;
i e sarroed beas saes aeactivisdasles simn miogan peras b berrea™ SRR OE IR
Escala de Likert
LT onskiera guec la orgEaniFzamsc O n rocorcecss S esfuerso guess T 1 L [ ]
wsted resllizs diarisomente™
13 = = SILNG EFE R LS
Escala de Likert
PROFBSMEDFD (DB TERID=S D= T 1 [ | | M
COMRMENMNTARICKS G ERNER&LFS
ODESERWOC I IES
- - - _H-_--Pd—'_---\--\-
S~ . - : ’

a2 e AN
5 e —

Jdussmr Expeartoe -

Colegiatweras BN .

88



= | PT-5 | wwalidacism de Imstrumentos: Wariablbe Calidad de Serncicio |

IRSTRLRAER T DHE Wl iDea O leed MNO EXNPFERIBCIERTOL FFOR ILPCaCr DE EXFERTOS

n. NMNCORBRERE DEL FLIEFT Ak @harm Moo Garcia Yowera
PR E S Crd Lic_ Sudmiinistracidn
ESPF EC L] D D Eestidn del Talento hwema o
= L, T o 0 T I P Pl 2l ST
ExXFERIEFNCIAS PROFESPHOMNMSEL I:ﬂﬁﬂir 14 o=
[l 1 ] Coordinador de Ivvestigacidn v Respaaornsakbbilidad Social
Titulo de la ivvestigacidn: Tl orngaridySaecdornal’ ¥ s redacider comn Ao colfhdoea! O sereiicia = Sf oerefra
e gprestidir ftribue tario e O hclareo
. . DATIHS DFEFL TESISTO
=_ MNOFRERES % AFELLID-DOS Juan Humb-erto Uriarte HMacabhal
1
=2 _ FROGRAPNRLGGS ODF PROSTGG RO
=
- 1 Emntresista [ ]
= IFRSTRLFPATIER T O Bl L a0 D = Cuecticamaric | X 0
= Lista de Catejos | 0
L iario de camuypo [ )
SEREROSEL
- [t rrre T 1= rel=ceor a1 = larrenm
arsamiaciornal v la calidad de servecio cm el
cenitrc de mestron frrbatarss die Chaclacseo 2412200
ESPECIFICONS
- Evalwar o1 mrwvel de clima orgami-aceorsa |l e
5- DODEIETIWVOS DHEL IRS TR RNERT O cxiste en ol Coentro dese (Gestidon Tributmria e

Chaclameoe 0ROk

- Arpaliz=mr o mewvel de calidad de servecio guae
Tbrimd= =l Centrao die Crestpon T nbuat=@rcrea e
CChaclase o FOCFCE

- Establoccoer la relacismn gue exists onires =l clivma
arsamiacional v la calidad de servecio cm =l
Cemine o Crestion Tbataria.

& oontinmacidn se le presemntan los indicadores en forrma de preguntass O peoropgerse-st s para gue L, los
Ewal e mearcanco comn e aspa () e AR s estd de SCIUERDED o erm YD sl oest s em DHES A ILUNE RO, S
ESTA EN DESSACIUUE RN PHOR FAWIODR ESPECIFHIUE SIS S1LMSERERCIOS

. ETALLE DDE LS ITERMSE DEL IMNSETRLUBRIERMTLO

89




SJED prersormal del CGT O H rmuesica un Ssimncernss immbards e
resolver su problermra™

A 1

0 SLUGERERCLAS:
i

Escala de Likert

LELD personal del CGTOCH bromda sus servicios e el & 1
o horarvo proerarmada™ SIS EREMCLAS -
= Escala de Likert

L El prersomal del CTGTCH brongda un servicio rapado W ey ]
g opeortiarndg de acuerdo a Sus exMipoenciasT SLE ERERCLAS -

Escala de Likert

LAAambe una guocja gus wastod presenta. el persomal  del LYy 1
n i —- - - ot
a CiGTEH e voma la delboda imyprortamscia™ SANGEREMCLAS -

Escala de Likert

LEL personal del CiGTCH e inspara confianza w o j]

- = = g
o aerecaba I aclad™ SLE ERERCLAS -
L=

Escala de Likert

SConsidera gue =] personal del CGTOH muestra una boemna | S 1
o disposicion para atenderlo™ G ERE R CLAS -
=1 Escala oe Likert

LELD prersoaal «del COGTOCOH muesira un irabd respeTioso A 1

'S = 1 = =

o woagradable hacia usted™ SIS EREMCLAS -
-

Escala de Likert

LEDL personal del CGTCH entiende las necesidades ey 1

especificas de su problema™ SIS EREMCLAS -
0
=

Escala de Likert

LEstA usted conformnme con la infraestrociara vy equipaos | S ]

=~ e T

o empleados por el CGTOCH para la atenscidn’ SIS EREMCLAS -
b=

Escala oe Likert




=

o El porsonal L [ F=Y atencdsc mmuacstra quec esta A 1
suficicntcmenibe proeparado para desompefiarse on ol carco

LT LA actowalmente" SUGEREMNCL -

Escala de Likert

PROMEDID OBETERIIDC: & 1

L =1 CORMEMNTARIMNOS SGEMRERAILES

ry ODEBSERWACHIHNES

R

Juers ExpeeErto

Colegiatura N ..

91



INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ Mirko Merino Nanez

PROFESION Licenciado en Administracion
ESPECIALIDAD Doctor en Administracidn de la Educacion
GRADO ACADEMICO Doctor

EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) | 20

CARGOD Docente de la EAP de administracion

Titulo de la Investigacidn: Clima organizacional y su relocion con lo calidad de servicio en el centro de gestidn tributaria de Chiclayo

3. DATOS DEL TESISTA

3.1 MNOMEBRES ¥ APELLIDOS Juan Humberto Uriarte Olazabal

3.2 PROGRAMA DE POSTGRADO

1. Entrevista( )

4. INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario ( X )

Lista de Cotejo [ )

Lol o

Diario de campo (| )




5.

OBIETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

¥ Determinar la relacién del clima organizacional vy la calidad de servicio en el centro de

gestion tributaria de Chiclayo 2020.

ESPECIFICOS

¥ Evaluar el nivel de clima organizacional que existe en el Centro de Gestion Tributaria de
Chiclayoe 2020,

¥ Analizar el nivel de calidad de servicio que brinda el Centro de Gestion Tributaria de
Chiclayo 2020.

v Establecer la relacidn que existe entre el clima organizacional v la calidad de servicio en

el Centro de Gestidon Tributaria.

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para gque Ud. los evalde marcando con un aspa (x) en “A" si esta de

ACUERDO o en “D" si estd en DESACUERDO, 51 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE 5US SUGERENCIAS

B.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
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(Considera que los reconocimientos otorgados por la | A[ X ) D
organizacion son satisfactonos?
01 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
;Considera que el ambiente de trabajo es agradable v | A X ) D
permite que las actividades se desarrollen cdmodamente?
02 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
jConsidera que tiene autonomia para lomar decisiones | A X ) D
aa en las tareas asignadas?
SUGEREMCIAS:
Escala de Likert
;Considera que exisie comunicacion reciproca v amable | A X ) D
entre compafieros de trabajo?
04 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
jConsidera que la organizacion realiza actividades de [ A X ) D
confratermidad con el fin de fortalecer las relaciones
o5 sociales? SUGEREMNCIAS:
Escala de Likert
jConsidera que existe umidn vy apoyo entre los | A[ X ) D
compafieros de trabajo para las diferentes actividades
06 laborales? SUGEREMCIAS:

Escala de Likert
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JUd, ha recibido apoyvo de sus compaficros por algim | A X ) D
problema personal que haya tenido?
07 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
;(Considera que su jefe se involuera en las actividades | A X ) D
laborales gue realiza diariamente?
o8 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
jConsidera que los directivos toman en cuenta  su | A X ) D
participacion en las decisiones que se foman para la
o9 organizacion? SUGERENCIAS:
Escala de Likert
jConsidera Ud., Ha recibido algin incentivo como | A X ) D(
recompensa a su esfuerzo?
10 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
;(Considera que su jefe lo motiva v alienta para que | A] X ) D
pucdan desempefiarse eficientemente?
11 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
jConsidera que la organizacion brinda todas las | A X ) D
17 herramientas necesarias para que los  colaboradores

desarrollen sus actividades sin ninglin problema?

SUGERENCIAS:
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Escala de Likert

i Considera que la organizacion reconoce su esfuerzoque [ A X ) D
usted realiza dianamente?
13 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
PROMEDIO OBTENIDO: Al X ) D

6 COMENTARIOS GENERALES

7 OBSERVACIONES

Juez Experto

DOr. Mirko Merino Nafiez

DNI: 16716799
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INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ Mirko Merino Ndfiez
PROFESION Licenciado en Administracion
ESPECIALIDAD Doctor en Administracion de la Educacion
2. GRADO ACADEMICO Doctor
EXPERIENCIA PROFESIONAL I:AF:IDS] 20 afios
CARGO Docente de la EAP de administracion
Titulo de la Investigacion: Clima organizacional y su relacion con la calidod de servicio en el centro de gestion tributario de Chiclayo
3. DATOS DEL TESISTA
3.1 NOMBRES Y APELLIDOS Juan Humberto Uriarte Olazabal
3.2 PROGRAMA DE POSTGRADO
1. Entrevista| )
4. INSTRUMENTO EVALUADO 2. Cuestionario ( X )

3. Lista de Cotejo| )

4. Diaric de campo( )
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5. OBIETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

v Determinar la relacion del clima organizacional y la calidad de servicio en el centro de

gestion tributaria de Chiclayo 2020.

ESPECIFICOS
v" Evaluar el nivel de clima organizacional que existe en el Centro de Gestién Tributaria de
Chiclayo 2020.
¥" Analizar el nivel de calidad de servicio que brinda el Centro de Gestion Tributaria de
Chiclayo 2020.
v" Establecer la relacion que existe entre el clima organizacional y la calidad de servicio en

el Centro de Gestion Tributaria.

A continuacidn se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los evalie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de

ACUERDO o en “D" si estd en DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 6.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
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¢ El personal del CGTCH muestra un sincero interésen | A( X ) D
resolver su problema?
01 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
¢El personal del CGTCH brinda sus servicios en el |A[ X ) D
horario programado?
02 SUGEREMCIAS:
Escala de Likert
¢ El personal del CGTCH brinda un serviciorapido y | A[ X ) D
s oportuno de acuerdo a sus exigencias?
SUGERENCIAS:
Escala de Likert
JAnte una queja que usted presenta, el personal del [A[ X ) D
CGTCH le toma la debida importancia?
o4 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(El personal del CGTCH le inspira confianza y |A[ X ) D
credibilidad?
05 SUGEREMCIAS:
Escala de Likert
;Considera que el personal del CGTCH muestra una buena [ A[ X ) D
disposicion para atenderlo?
06 SUGERENCIAS:

Escala de Likert
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¢El personal del CGTCH muestra un trato respetuoso | A( X ) D(
y agradable hacia usted?
07 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
¢El personal del CGTCH entiende las necesidades [A( X ) D
especificas de su problema?
08 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
¢ Esta usted conforme con la infraestructura y equipos [ A( X ) D(
empleados por el CGTCH para la atencion?
09 SUGERENCIAS:
Escala de Likert
(El personal que lo atendid muestra que esta |A[ X ) D
suficientemente preparado para desempeiarse en el cargo
10 que ocupa actualmente? SUGERENCIAS:
Escala de Likert
PROMEDIO OBTENIDO: Al X ) D

COMENTARIOS GENERALES
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7 OBSERVACIONES

Juez Experto
Dr. Mirko Merino Nafiez
DMI: 16716799
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ANEXO 5

Carta de aceptacién para desarrollar el informe de investigacion de la institucion

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Chiclayo, 29 dc julio de 2020

Senor (a):
Dra. Janet Isabel Cubas Carranza
Directora de EAP de Administracion de la Universidad Seior de Sipin

Atencion: Oficina de la Escuela de Administracion de
la Universidad Senor de Sipdan

Asunto:  Aceptacion para  recolectar,  utilizar
informacion y tode tipo de actividad
académica para el desarrollo del proyecto
de tesis.

De mi especial consideracion:

Es grato dingirme a Usted para expresarle mi cordial saludo a
nombre de Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo — CGTCH. con su representante legal Roque
Walter Tejada Olivera, ubicada en la direccion Av. Balta N° 820 — Chiclayo, asimismo indicar que
estamos prestos a colaborar y brindar las herramientas necesarias para que ¢l alumno Juan
Humberto Uriarte Olazabal. cstudiante de la Carrera Profesional de Administracion pueda realizar
la claboracion y desarrollo de su investigacion titulada: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU
RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO DE GESTION
TRIBUTARIA DE CHICLAYO0-2020" cn la entidad que dirijo, en horarios que nos permita tener
la disponibilidad del iempo y la tranquilidad del caso.

Agradezco la invitacién y nuevamente reitero mi compromiso
para poder apoyar en esta noble y justa causa, y asi poder tener mayor informacion actualizada de
nuestra realidad referente al clima organizacional y su relaciéon con la calidad de servicio
brindada por el Centro de Gestién Tributaria de Chiclayo.

Atentamente,

COT | etz coana
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ANEXO 6

Resolucion de Proyecto

I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0803-FACEM-USS-2020

Chictayo, 24 de julio de 2020
VISTO:

El Oficio N*0288-20200FACEM-DA-USS de fecha 24/07/2020, presentado por el (la) Director (a) de la
Escuela Profesional de Administracion y el provelido de la Decana de FACEM. de fecha 24/07/2020,

sobre aprobacion de Proyectos de investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N* 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion
de grados y titulos: La oblencidn de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias
académicas que cada universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos
minimos son los sigulentes: 45.1 Grado de Bachdler: requiere haber aprobado los estudios de pregrado,
asi como |a aprobacion de un trabajo de investigacidn y el conocimiento de un idioma extranjero, de
preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segln Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefor de Sipan, aprobado con
Resolucion de Dwectorio N* 210-2018PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2018, indica que los temas
de trabajo de Investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacidn y
derivados a la facultad, para fa emision de la resoluckdn respectva. El periodo de vigencia de los
mismos sera de dos aflos, a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en mérito a las atrbuciones conferidas,
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de investigacion de los estudiantes del IX ciclo la Escuela
Profesional de Administracién, del programa regular, seccién “Z" semestre 2020 |, segin se Indica en
cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Mg. Carla Angéiica Reyes Reyes
Secretaria Académica
Facutad de Clenclas Empresariales

CAMPUS USS

Cc: Escuela, Archivo Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Perd

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
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)

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0B03-FACEM-USS-2020

L' AUTOR{S) TITLLD LINEA
CURAA ORGANIZACIONAL ¥ SATISFACCION LABORAL
1 JUAN  CARLOS  EMIUD |DE DS COLABORADORES DE UNA MYPE DE | GESTION EMPRESARIAL
) SALATAR TEVALLDS TRAMSPORTES  INTERPROVINCIAL  FERRERAFE —| Y EMPRENDIMIENTO
CHICLAYD M.

DiAMS  MAGNOLA MIRD
FLORES

RELACIOM EMTRE CAPACITACIOM ¥ GCESTIGM DO
RECLAMDS EM CENTROS DE ATEMCION DE UMA

EMPRESA DE TELECOMLANICACIOMES, CHICLAYD 050

GESTION EMPRESARIAL
't EMPREMDHMIENTD

GESTION DE COBRAMEAS PARA REDUCIR EL INDICE DE

SANTAMARIA  RAMIREZ GESTHOM EMPRESARIAL
0 I ;.-lnrggnsmn EN LA LE FREDERICK SANGER, CHicLvD [ =0 0 e
RESILIENCIA EMPRESARIAL FRENTE AL DESEMPLED
a. ::'L?J” e DEVA TICONA | oo WOCADD POR EL COMID-19 DE LOS MOTELES DE Eéi‘”ﬁhg‘“:limum"“
Q HUARAZ - 2020 !
ESTRATEGIAS DE ENDOMARKETING PARA EL | GESTION EMPRESARIAL
5. ﬂ?ﬂ:s ALEXS  PAREDES |0 ipeoMISD INSTITUCIONAL DEL RESTAURANTE | v EMERENDIMIENTO
MEAR ¥ LOCHES, CHICLAYD 2020
MARKETING EXPERIEMCIAL PARA FIDELIZAR AL | GESTION EMPRESARIAL
6. |- CESAROMARNUREZDIAZ |CUENTE EM EL RESTAURANTE BRAZA CLUB.CHICLAYO | ¥ EMPRENDIMIENTO
2020
GESTION DE TALENTO HUMANG PARA EL| GESTION CMPRESARIAL
1. "‘L”mgammf‘”w““"” DESEMPERID LABORAL ADMINISTRATIVO EN  EL | ¥ EMPRENDIMIENTD
CAETR TERMINAL PESGUERG ECOMPHISA CHICLAYD 2020
CLMA ORGANIZACIONAL ¥ SU RELACION COM LA | GESTION EMPRESARIAL
g, :_,""‘"" HUMBERTO URIARTE | -3 \0AD DEL SERVICIO EN EL CENTRO DE GESTION | ¥ EMPRENDIMIENTO
LAZABAL TRIBUTARLA CHICLAYD 2000
AMALEIS DEL ENTORND DI MARKETING PARA | GESTION CMPRESARIAL
3. g::ns MERLY  PERALTA | \E10RA DE LA RENTABILIDAD EN LA EMPRESA TE | ¥ EMPRENDIMIENTO
PROVECTA CHICLAFD, 2020,
PRODUCTVIDAD ¥ ESTRATEGIAS DE MOTIVACION | GESTION EMPRESARIAL
10, ;f“é'ﬁ" ALBERTO  SIVA L apORAL EM LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE | ¥ EMPRENDIMIENTO
¥ PUEBILO NUEVD - 2020
RELACION DE LAS COMPETENCIAG LABORALES ¥ | GESTION EMPRESARIAL
11.|- EMRIQUE NUREZ IMEMEZ | DESEMPERIO LABORAL EN LOS TRABAMADORES DE LA | ¥ EMPRENDIMIENTO
MUNICIPALIDAD DE PIMENTEL CHICLAYD 2020
ALEXS AMPIER Escomag | CAUDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE | GESTION EMPRESARIAL
12" Ceusauiza EN UM CENTRO DE ENTRENAMIENTO EN LA CIUDAD | ¥ EMPRENDIMIENTO
DE CHICLAYD, 2020,
MARKETING DIGITAL PARA EL POSICIONAMIENTD DE | GESTION EMPRESARIAL
13, :E""E UEFE“""""D” SECLEN |, 4 MARCA DELWVE EN EL DISTRITO DE MOTUPE. | ¥ EMPRENDIMIENTO
0 LAMEAYEQIE 2020
EMRIOUE  SRAEL  FELIX | ESTRATEGIAS DE COMUNICACION INTERMA PARA EL | GESTION EMPRESARIAL
1q| CESPEDES DUDEN DESEMPERID  ORGANIZACIONAL DE  LOS | v EMPRENDIMIENTD
|- EMELIMA CENTURION | COLABORADORES DE LA EMPRESA ALOKTECH
HOYOS CHICLAYO 2020
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ANEXO 7

T1 — Autorizacién del autor

’[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N* T1-VRI-USS AUTORZACION DEL AUTOR (ES)
{LICENCIA DE USO)

Pimentel, 12 de Julio del 2020

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipén
Presante.-

El suscrito:

Juon Wmberto (Jriarte  Olazabol conon 16976520

En mi calidad de autor oxclusivo de la Investigacién titulada:

Gl \ L SV Of S Calidad
Seyyecy 0 e entro g€ Gestign Jnbutavi)
Chicldyo 2620*
presentado y aprobado en el aflo 2020  como requisitc para optar el titulo de
Licenciodc en Adypinistro cicp , do la Facultad de

Ciencids Empresarigles = Programa  Académico  de
ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicarrectorado de investigacion
de la Universidad Sefior de Sipin para que, en desarrolio de & presente licencia de uso total, pueda ejercer
sobre mi { tro) trabajo y al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado en
este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la sigulents manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en &l portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacién del pals y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total © cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondients cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N® 822, En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esté en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

Uriarte Olazabol Toan Homberld 46976520
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ANEXO 8

Fotos de aplicacién de encuestas

CUESTIONARIO CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON
LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
CENTRO DE GESTION TRIBUTARIA
CHICLAYO 2020

Instrucciones: Responder a las siguientes preguntas marcando con (x) de acuerdo a su
criterio, con relacion a la escala que aqui se presenta

*Obligatorio

;Considera que los reconocimientos otorgados por la organizacion son
tisfactorios?

Centro de Gestlon Trlbutana de Chiclayo Q

n, Ana Car NUEL, Emil, Gean, Gina, Grecia, Javier 6, Kassandra, Patricia, Samuel, SELENE, Sheila, Tapia, Thal

Habla juan

1
Enviame tu encuesta amio
’ cla Panta
Estamos para aportar Juan

Anadiste a Samuel Agapito, Gean Carlo CGTCH, Patricia Deza CGTCH, Carlos CGTCH, Andres, Jesus Galan, José Tineo, Valeria, Jorge Luis Bonilia

Kassandra U. Campos CGTCH, Margot Galves CGTCH, Tapia, y Aaron jPN Canesa

Muy Buenas Tardes. Porfavor les envio este cuestionario para que apoyen
resolviendo, no les tomara mucho tiempo y es para afines academicos, Muchas
Gracias

\.».ST ONARIO CLIMA ORGAN A-aC CNN. \ S‘. RELACION CON LA CALIDAD DEL
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- Centro de Gestién Tributaria de Chiclayo N
Aaron, Ana, Andres, Carlos, EMANUEL, Emil, Gean, Gina, Grecia, Javier, José, Kassandra, Patricia, Samuel, SELENE, Sheila, Tapia, Thali...

Listo 432p.m.

' Thalia Rodriguez CGT

CUESTIONARIO CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN EL CENTRO DE GESTION TRIBUTARIA CHICLAYO 2020
Instrucciones: Responder a las siguientes preguntas marcande con (x) de acuerdo a su criterio, o

docs.googiecor

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScQE72WGVMJOE_jXC3LCO4HeT2YWA
_yYAuKCx1WdIBaLu7cfw/viewform?usp=sf_link

432p.m.
Ana victoria CGT
Listo amigo 435 5, m,

Gina Guerrero CGT @
Listo amigo 4335, m.

Samuel Agapito
Listo 433p.m.
Gean Carlo CGTCH

" v
Listo 449p.m.

b Escribe un mensaje aqui

(=

Centro de Gestion Tributaria de Chiclayo Q
Aaron, Ana, Andres, Carlos, EMANUEL, Emil, Gean, Gina, Grecia, Javier, José, Kassandra, Patricia, Samuel, SELENE, Sheila, Tapia, Thali...

Listo

oo

# Reenviado

449p.m.

CUESTIONARIO CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN EL CENTRO DE GESTION TRIBUTARIA CHICLAYO 2020 o O

Instrucciones: Responder 3 las siguientes preguntas marcando con (x) de acuerdo a su criterio,
docs.google.com

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScQE72WGVMjOE_jXC3LCO4HeT2YWA
_yYAuKCx1WdIBaLu7cfw/viewform?usp=sf_link 4s3p.m
Listo Juan. Ya esta realizado .,

e ate oty

Mil Gracias a por su apoyo® #4008, e

a Kassandra U. Campos CGTCH
T
Muy Buenas Tardes. Porfavor les envio este cuestionario para que apoyen resolviendo,
no les tomara mucho tiempo y es para afines academicos, Muchas Gracias§ 9§96 98 4

Listo E63 507 p.m.
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ANEXO 9

Reporte de similitud turnitin

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

CLIMA ORGANIZACIONAL Y SURELACIO  Juan Humberto Uriarte Olazabal
N CON LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
CENTRO DE GESTION TRIBUTARIA CH

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
13110 Words 70813 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

52 Pages 194.1KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Nov 24, 2022 5:37 PM GMT-5 Nov 24, 2022 5:38 PM GMT-5

® 22% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

+ 19% Base de datos de Internet » 5% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
+ 18% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

+ Material citado » Material citado
+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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ANEXO 10

Acta de originalidad

Universidad
u g S Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcla Yovera, Coordinador de Investigacion y
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la
investigacion aprobada-me_diante Resolucion N°® 0803-FACEM-USS-2020, presentado
por el Bachiller, Juan Humberto Uriarte Olazabal, con su tesis titulada: CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
CENTRO DE GESTION TRIBUTARIA CHICLAYO 2020.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un Indice de similitud
del 22% verficable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N*
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan,

Pimentel, 25 de noviembre de 2022.

-
o, .//—,-//
£ AV "

||
1 K i1 P
: VS5 2 o
Dr. Abraham Jos‘éﬁ%vera
DNI N 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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