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RESUMEN 

 
En esta investigación se determinó el impacto del clima organizacional en la 
prestación del servicio ofrecido a los grupos institucionales adscritos a la 
dependencia de Bienestar Universitario en una Institución de Educación Superior 
de la ciudad de Barranquilla. Una de las características clave para forjar un 
excelente clima organizacional en las instituciones de Educación Superior (IES) es 
la implementación de procedimientos claros, con jerarquías establecidas, mobiliario 
adecuado, dependencias bien definidas y la estandarización de procesos, lo cual 
constituye la base sólida para la efectividad en la prestación de servicios. El clima 
organizacional es, por lo tanto, un factor determinante para la calidad en el servicio. 
El presente trabajo se encuentra enmarcado dentro del método analítico descriptivo 
con un enfoque mixto. Según Monje (2011) la metodología cuantitativa se basa en 
la recolección y el análisis de datos numéricos para establecer patrones, probar 
teorías y generalizar los resultados a partir de muestras representativas. El análisis 
de los datos recolectados a través del cuestionario denominado “Clima 
Organizacional en la Prestación del Servicio del Bienestar Universitario” (se anexa) 
requirió tratamiento metodológico riguroso para garantizar la validez y confiabilidad 
de los resultados obtenidos. Este instrumento fue llevado a un formulario de Outlook 
Forms® y estructurado con base en una escala Likert de cinco puntos, permitiendo 
medir la intensidad de las percepciones de los participantes sobre diversos aspectos 
relacionados con las categorías, subcategorías y unidades de análisis del estudio; 
la escala abarcó opciones desde "Nunca" (valor 1) hasta "Siempre" (valor 5), 
proporcionando un marco uniforme para interpretar las respuestas. Cada ítem se 
codificó y se identificaron las unidades de análisis definidas, se utilizaron 
conjuntamente Excel® y el software Jamovi en el tratamiento de los datos. En el 
análisis de los resultados obtenidos a través de la encuesta aplicada a los 
colaboradores de la dependencia de Bienestar Universitario, se observa un 
panorama que refleja tanto fortalezas como áreas de oportunidad en dos grandes 
categorías: el clima organizacional y la prestación de servicios. 
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ABSTRACT 

 
 

Key Words: In this research, the impact of organizational climate on the service 
provision offered to institutional groups assigned to the University Welfare 
Department in a Higher Education Institution in the city of Barranquilla was 
determined. One of the key characteristics for fostering an excellent organizational 
climate in Higher Education Institutions (HEIs) is the implementation of clear 
procedures, with established hierarchies, adequate furniture, well-defined 
departments, and standardized processes, which constitute a solid foundation for 
service effectiveness. Organizational climate is, therefore, a determining factor for 
service quality. 
This study is framed within the descriptive analytical method with a mixed approach. 
According to Monje (2011), the quantitative methodology is based on the collection 
and analysis of numerical data to establish patterns, test theories, and generalize 
results from representative samples. The analysis of data collected through the 
questionnaire titled “Organizational Climate in the Provision of University Welfare 
Services” (attached) required rigorous methodological treatment to ensure the 
validity and reliability of the results obtained. 
This instrument was implemented as an Outlook Forms® questionnaire and 
structured based on a five-point Likert scale, allowing the measurement of the 
intensity of participants' perceptions on various aspects related to the study's 
categories, subcategories, and units of analysis. The scale included options ranging 
from "Never" (value 1) to "Always" (value 5), providing a uniform framework for 
interpreting responses. Each item was coded, and the defined units of analysis were 
identified. Excel® and Jamovi software were used jointly for data processing. 
In the analysis of the results obtained through the survey applied to collaborators of 
the University Welfare Department, a panorama was observed that reflects both 
strengths and areas for improvement in two major categories: organizational climate 
and service provision. 
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