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“CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO
AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SAN JUAN BAUTISTA 2022”

RESUMEN

Autores: Karla Fiorela Rodriguez Monllogortte
Isaac Ruiz Méndez

El objetivo de esta investigacion fue: Identificar la relacion del clima
organizacional y la calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista 2022.

La investigacion fue de tipo descriptivo. El disefio usual de la
indagacion fue el no experimental y el disefio especifico fue el descriptivo

transversal.

La poblacién estuvo integrada por el 100% de los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista que

hacen un total de 80.

La técnica que se empled para la realizacion de la recoleccion de
datos fue la encuesta, mientras que el instrumento para la recoleccion de
datos fue el cuestionario. Los resultados muestran que el clima
organizacional y la calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital

de San Juan Bautista 2022, es regular.

Palabras Claves: Clima Organizacional, capacitacion, incentivos,

tecnologia, calidad de servicio, satisfaccion, eficacia, imagen institucional.
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ORGANIZATIONAL CLIMATE AND QUALITY OF SERVICE TO THE
PUBLIC IN THE DISTRICT MUNICIPALITY OF SAN JUAN BAUTISTA
2022

Author (s): Karla Fiorela Rodriguez Monllogortte
Isaac Ruiz Méndez
ABSTRACT
The objective of this research was: Identify the relationship between
the organizational climate and the quality of service to the public in the
District Municipality of San Juan Bautista 2022.

The research was descriptive. The usual design of the Inquiry was

non-experimental and the specific design was descriptive cross-sectional.

The population was made up of 100% of the administrative workers of

the District Municipality of San Juan Bautista, making a total of 80.

The technique used to carry out the data collection was the survey,
while the instrument for data collection was the questionnaire. The results
show that the organizational climate and the quality of service to the public

in the District Municipality of San Juan Bautista 2022, is regular.

Keywords: Organizational climate, training, incentives, technology, quality

of service, satisfaction, effectiveness, institutional image.
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INTRODUCCION

San Juan Bautista es uno de los 11 distritos de la provincia de
Maynas, es un distrito clave en esta parte de la Amazonia peruana, dada
su estratégica ubicacion y su extension. De acuerdo a datos
proporcionados por el INEI (2022), segun el censo del 2017, este distrito

cuenta con una poblacion de mas de 160 mil habitantes.

Al tratarse de un distrito con esa cantidad de habitantes, los diversos
servicios que ofrece la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista, no
precisamente son del beneplacito de todos los contribuyentes que tienen

por obligacién que utilizar esos servicios.

En la actualidad existe un determinado clima organizacional en esta
comuna, de acuerdo con Palma (2009) “es entendido como la percepcion
sobre aspectos vinculados al ambiente de trabajo, permite ser un aspecto
diagndstico que orienta acciones preventivas y correctivas necesarias para
optimizar y/o fortalecer el funcionamiento de procesos y resultados

organizacionales”. (p.2)

Asimismo, la calidad de servicio que brinda esta municipalidad ha
tenido un determinado comportamiento en los ultimos tiempos, que a decir
de Moquillaza & Ramos (2021) “se define de diversas maneras, pero
esencialmente tiene que ver con satisfacer las necesidades y requisitos del
cliente y con qué tan bien el nivel de servicio entregado coincide con las

expectativas de los clientes”.

En tal sentido, esta investigacion se desarroll6 con la finalidad de dar
a conocer como es la relacién del clima organizacional y la calidad de
servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista en el
Afo 2022

De tal manera que este trabaj6é se abordé a partir de cinco capitulos:



Capitulo I. Introduccion

Capitulo 1. Marco teérico referencial

Capitulo Ill. Planteamiento del problema
Capitulo IV. Metodologia

Capitulo V. Resultados y discusion

Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones

Ademas, se presentan las respectivas fuentes bibliograficas.

Todo esto acompafiado de los anexos respectivos, cuya base es el

instrumento de recoleccién de datos.

En lo referente a algunos escollos en el desarrollo de la investigacion,
que siempre existen, se puede aludir a la bibliografia especializada, asi
como el tiempo empleado, lo cual fue superado con teson, para asi poder

presentar este importante aporte intelectual.

Nuestra mayor gratitud a la Universidad Cientifica del Pera, UCP de
Iquitos, entidad educativa, que en la actualidad nos brindé la oportunidad
de profundizar y ampliar nuestras convicciones personales, para asi
enfrentar el futuro como eficaces y eficientes profesionales de las ciencias
de la comunicacién, con el respetivo agradecimiento para la casa de

estudios que nos formo.

Los autores



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedente del estudio

Antecedentes internacionales

Guevara (2018) desarrollé la investigacion denominada “Clima
organizacional: Nivel de satisfaccion en la Unidad Educativa Particular La
Dolorosa”, de tipo exploratoria y con una poblacion integrada por 67
colaboradores. La investigadora llegd a la conclusion de que los factores
que requieren particular atencién son conflictos y reconocimiento e
incentivos, frente a éstos la percepcion de los trabajadores es menos
favorable 45,2% y 68,8%, respectivamente (dichas cifras se detallan en el
apartado de resultados). De la investigacién realizada y de acuerdo con las
recomendaciones y conclusiones se desprende que no existe un modelo
de manejo de mediacion de conflictos y tampoco politicas de incentivos a
nivel institucional, por lo que se sugieren estrategias que contribuyan a
mejorar el clima organizacional de la institucion, e incidan directamente en

la percepcién de su personal.

Hidalgo (2019) desarroll6 la investigacion denominada “Calidad de
servicio y satisfaccion al cliente en el sector financiero del Cantén Ambato”,
con un disefio no experimental de caracter transversal y enfoque
cuantitativo, con una poblacién integrada por 450 clientes. La investigadora
llegd a la conclusién de que los resultados mas relevantes e importantes
sobre la satisfaccion encontrada en la empresa Uninova, estan en las
expectativas y percepciones de los clientes: la confiabilidad con un 99.62
% y un 90.65 % respectivamente Por ello, se muestra que los clientes
activos de la empresa Uninova se encuentran mas satisfechos en aspectos

referentes a la atencion y seguimiento de los clientes.

Wilches (2018) desarrolld la investigacion “Clima organizacional y
satisfaccion laboral del trabajador en la Empresa Mineria Texas Colombia”,

con un enfoque mixto cualitativo cuantitativo y con una poblacion integrada



por 40 trabajadores. La investigadora llegé a la conclusion de que en la
empresa: los objetivos, la mision, la visén, los procesos de desarrollo, la
comunicacioén, la participacion, tienen una buena valoracion por parte de
los miembros, esto se debe a que ellos establecen que hay una buena
formacién sores sus funciones y que la labor que desempefian se cumple
con agrado, lo que genera buenas relaciones personales, se establece una
correlacion entre el buen desempefio de la empresa Mineria Texas

Colombia y la especializacion de los empleados con sus tareas.

Antecedentes nacionales

Bardales (2021) desarrollé la investigacion denominada “Clima
organizacional y satisfaccion laboral de los trabajadores de la Oficina
Nacional de Procesos Electorales del Peri — 2020”, con un disefio no
experimental de tipo descriptivo y con enfoque cuantitativo y con una
poblacién integrada por 1,269 trabajadores. La investigadora llegé a la
conclusién de que se logré determinar los indicadores que se vinculan
mejor con la satisfaccion laboral, y estos fueron: condiciones laborales,
supervision y comunicacion, por tanto, para mejorar el clima organizacional
de la ONPE, es indispensable brindar mejores condiciones laborales a los
trabajadores, generando empatia y ofreciendo condiciones laborales que
satisfagan de manera positiva las carencias profesionales, laborales y/o
personales tales como, dotarlos de equipos tecnolégicos y de un buen
ambiente de trabajo para el desarrollo de sus funciones, brindar
capacitaciones y compensaciones que incentiven su compromiso con la

institucion.

Gonzales & Huanca (2020) desarrollaron la investigacion
denominada “La calidad de servicio y su relacion con la satisfacciéon de los
consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar,
Arequipa 2018”, con un disefio no experimental de tipo descriptivo
correlacional, con una poblacion integrada por 384 consumidores. Las
investigadoras llegaron a la conclusion de que el resultado fue bajo dado

gue una gran cantidad de consumidores no se sintieron muy satisfechos en



varios puntos, afectando asi no poder tener un nimero alto de correlacion
positiva, incluso muchos de ellos no percibieron un buen trato por parte de
los meseros al igual que la limpieza y establecimiento factores que
impidieron que se pueda obtener un resultado mejor sin embargo esto
hubiera cambiado si los consumidores hubiesen recibido un mejor servicio

y/o a calidad mayor hubiera sido la satisfaccion.

Ledn & Castillo (2020) desarrollaron la investigacion denominada
“Clima organizacional de los colaboradores de la linea de maquinas
semiautomaticas de una empresa productora de bebidas, en Huachipa —
Perd en el 2020, con un enfoque cuantitativo descriptivo y con una
poblacion integrada por 45 colaboradores. Los investigadores llegaron a la
conclusién de que el clima organizacional tiene una tendencia favorable con
un porcentaje mayor al 78%, sin embargo, existen dimensiones por trabajar
como recompensa, relaciones e identidad que se podrian trabajar para
fomentar un mejor clima organizacional, buscando maximizar la

productividad de los trabajadores que integren el area.

Antecedentes locales

Urresti & Flores (2018) desarrollaron la investigacion denominada
“Clima organizacional y satisfaccion laboral en los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Maynas, 21077, de tipo no experimental y de
disefio descriptivo correlacional, con una poblacion integrada por 36
trabajadores. Las investigadoras llegaron a la conclusion de que se ha
logrado determinar que el clima organizacional mantiene un nivel
inadecuado (64%), pues se ha demostrado que, de acuerdo a percepcion
de los trabajadores, consideran estar descontentos con la falta de
valoracion al esfuerzo y dedicacion que estos demuestran, y sobre todo a
la limitacion de autonomia en su trabajo. Por otro lado, se ha logrado
demostrar que existe un bajo nivel (67%) de satisfaccion laboral, pues
segun la percepcion de los colaboradores no se sienten identificados con
las tareas designadas, pues pocas veces obtienen un resultado visible.

Finalmente, se ha logrado determinar que existe relacion directa entre el



clima organizacional y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la
Municipalidad provincial de Maynas en el afio 2017, corroborado a través
del estadistico Rho de Spearman con un coeficiente de correlacion de

0,727 siendo esta significativa.

Palomino & Tello (2017) desarrollaron la investigacion denominada
“Clima organizacional y desempefio laboral del personal administrativo,
Direccion Regional de Educacion de Loreto, 2015”, con un tipo de
investigacion correlacional y disefio no experimental, con una poblacion
integrada por 49 trabajadores. Los investigadores llegaron a la conclusion
de que X? ¢=21,88 > X2 tab=3.84, gl=1, p = 0.05%, con nivel de correlacion
r = 55% (moderada) aceptando la hipotesis de investigacion: El clima
organizacional se asocia moderadamente con el desempefio laboral en el
personal administrativo de la Direccion Regional de Educacion de Loreto
en el 2015.

Mori (2020) desarrollé la investigacion denominada “Calidad de
servicio educativo de la Facultad de Agronomia - Universidad Nacional de
la Amazonia Peruana, Iquitos — 2020”, con un tipo de investigacion de
enfoque cuantitativo-descriptivo y de disefio no experimental, con una
poblacion integrada de 340 estudiantes. La investigadora llegé a la
conclusion de que referente a la calidad del servicio educativo, 75 de los
encuestados (41%) se sienten insatisfechos, 60 de los encuestados (33%)
se sienten satisfechos y 16 encuestados (9%) se sienten muy satisfechos

de la calidad de servicio educativo que brinda la Facultad de Agronomia.

1.2. Bases teodricas

1.2.1. Clima organizacional

Segun Palma (2009) el clima organizacional es entendido como la

percepcion sobre aspectos vinculados al ambiente de trabajo, permite ser

un aspecto diagndéstico que orienta acciones preventivas y correctivas



necesarias para optimizar y/o fortalecer el funcionamiento de procesos y

resultados organizacional”. (p.2)

Hernandez & Rodriguez (2012) sostienen que “es el conjunto de
atributos que pueden ser percibidos sobre una organizacion particular o
sobre sus subsistemas, y que pueden ser inducidos por la forma en que la

organizacion y/o sus subsistemas tratan con sus miembros y su entorno”.

Para Rodriguez (2009):
El clima organizacional est4 condicionado por la satisfaccion
general que manifiesta el personal respecto a trabajar en la
organizacion, la relacion tan estrecha entre satisfaccion general
y nivel de motivacion. Un nivel aceptable de motivacion facilita
las relaciones interpersonales, la comunicacion, la confianza, el
espiritu de equipo. Si bien no se eliminan los conflictos, crea
condiciones que favorecen su solucion, ya sea un gran
departamento o un pequefio equipo de trabajo, dependiendo de

quién lo dirija.

Chiavenato (2017) sostiene que “el ambiente entre los miembros de
la organizacion se llama clima organizacional y est4 estrechamente ligado

al grado de motivacion de las personas”. (p.138).

En palabras de Arnoletto (2009) “el clima organizacional es la
percepcion individual y colectiva que tienen los directivos, empleados y
publico de una organizacion, producto de sus vivencias e interacciones en

el ambiente en que trabajan diariamente y que afecta su desempeno”.
(p.81).

Esta investigacion dividira a la variable Clima Organizacional en tres
dimensiones: Capacitacion, Incentivos y Tecnologia, por criterio de los

investigadores.



1.2.1.1. Capacitacion

Siliceo (2006) sostiene que la capacitacion es una actividad planteada
y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion, y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del

colaborador.

Segun Lépez (2005):
La capacitacion debe ser un proceso eficaz, y para que sea
funcional debe cumplir los requisitos planteados por las
organizaciones que implementan este proceso; son tan
importantes los productos o servicios que las empresas entregan
a sus clientes, como la infraestructura que facilita la
capacitacién; no se da Unicamente por capricho, sino que es
necesaria para el desarrollo personal y profesional del

empleado.

En palabras de Harris (1987) “la capacitacién eficaz estda muy ligada
al logro de metas predeterminadas. Se necesitan ciertos tipos de
desempefio para ayudar a que la organizacion alcance sus objetivos, y la
capacitacion colabora proporcionando a los miembros de la empresa las

herramientas para lograrlo”.

Vecino (2012) refiere que:

La capacitacion influye en dos factores importantes en toda
organizacion, el primero y al parecer mas importante es que
cuando se tiene un colaborador bien capacitado se obtienen
mejores resultados, y segundo es que cuando el personal se
capacita, tiende a sentirse util, apreciado y empoderado por lo
gue también se conserva al personal y se reduce el indice de

rotacion.



1.2.1.2. Incentivos

Para Chiavenato (2003):

Los incentivos son la gratificacion tangible o intangible a cambio
de la cual las personas se hacen miembro de la organizacion y
una vez en ella contribuyen con el tiempo, esfuerzo, u otros
recursos validos. Cualquiera sea su proposito, el producto o la
tecnologia de la organizacién, la balanza de las inducciones,
contribuciones deben ser fundamentalmente mantenidas.
(p.343).

Segun Ventura (2015):

Es aquello que se propone estimular o inducir a los trabajadores
a observar una conducta determinada que, generalmente, va
encaminada directa o indirectamente a conseguir los objetivos
de: més calidad, mas cantidad, menos coste y mayor
satisfaccion; de este modo, se pueden ofrecer incentivos al
incremento de la produccién, siempre que no descienda la
calidad, a la asiduidad y puntualidad (premiandola), al ahorro en

materias primas. (p.6).

1.2.1.3. Tecnologia

Para Villa (2017):

Se denominan Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TICs), al conjunto de tecnologias requeridas
para el procesamiento de la informacion, que con el uso de
computadoras y software permiten la adquisicion, produccion,
almacenamiento, tratamiento, comunicacién, registro y
presentacion de informaciones contenidas en sefiales de

naturaleza acustica (sonidos), Optica (imagenes) o



electromagnética (datos alfanuméricos) desde cualquier parte y

en cualquier momento. (p.18)

Cabero (2016) define las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacién como: “aquellas que giran de manera interactiva en torno a
las telecomunicaciones, la informatica y su hibridacién como en el caso de

los multimedia”. (p.297).

1.2.2. Calidad de servicio

Segun Moquillaza & Ramos (2021):

La calidad de servicio se define de diversas maneras, pero
esencialmente tiene que ver con satisfacer las necesidades y
requisitos del cliente y con qué tan bien el nivel de servicio
entregado coincide con las expectativas de los clientes. Si hay
un déficit, este se interpreta como una brecha en la calidad del

servicio que los proveedores desearian cerrar.

De acuerdo a la concepcion de Giese & Cote (2000) se comprende
que la calidad de servicio es la atencion prestada por personas hacia los
consumidores y usuarios que quieran gozar del servicio. Se interpreta
respecto de como y cuales son las necesidades de nuestros clientes y como

es que lo perciben.

Para Matsumoto (2014) la calidad en el servicio se define como el
resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la medicion de la calidad
se realiza mediante la diferenciacion entre el servicio que espera el cliente

y el que recibe de la empresa.
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M. Lopez (2013) refiere:

La calidad del servicio es el habito desarrollado y practicado por
una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas
de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno,
seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion.

Una vez definida la calidad de servicio, se dividira esta variable en tres
dimensiones, a criterio de los investigadores: Satisfaccion, Eficacia e

Imagen Institucional.

1.2.2.1. Satisfaccién

Segun Villarreal et al. (2014) toda organizacién dirigida a la atencion
de clientes o usuarios tiene como fin supremo lograr la provision de un

servicio generando la mayor satisfaccion posible en el usuario o cliente.

Para Andia etal. (2002) implica una experiencia racional o
cognoscitiva, derivada de la comparacion entre las expectativas y el
comportamiento del producto o servicio, esta subordinada a numerosos
factores como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades

personales y la propia organizacion.

En la concepcion de Varo (1993):

Satisfaccion implica una experiencia racional o cognoscitiva,
definido en términos de discrepancia percibida entre

aspiraciones y logros, derivadas de la comparacion entre las

11



expectativas y el comportamiento del producto o servicio. Esta
subordinado a numerosos factores entre los que incluyen las
experiencias previas, las expectativas y la informacion recibida
de otros y de la propia organizacion de salud. Satisfaccion es el
grado de cumplimiento de las expectativas en cuanto a la
atencion recibida y los resultados de la misma, incluye la
satisfaccion con la organizacion, la asistencia recibida, los
profesionales y los resultados de la atencion. El cliente evalta el
servicio en forma global y no aspectos parciales de prestacion y
el resultado de esta evaluacion s el grado de calidad percibida.

1.2.2.2. Eficacia

De acuerdo al RAE (2022) significa capacidad de lograr el efecto que

se desea o se espera.

Asimismo, el Diccionario Panhispanico del Espafiol Juridico RAE
(2022) se trata del principio basico de los varios a que estd sometida la
actuacién de la Administracion publica, conforme al cual debe lograr en un
tiempo razonable los objetivos de interés publico que tiene establecidos.
Adicionalmente, capacidad para producir efectos que es caracteristica de

los actos administrativos.

Para Chiavenato (2017) “la eficacia es la forma de medir o comprobar

el logro que se ha obtenido de cualquier proceso o procedimiento”. (p.16).

Segun Ayasta (2021) “la eficacia guarda relacion con el deseo de
lograr los objetivos propuestos, realizados en una determinada actividad.
La eficacia es la suma de un excelente resultado del ejercicio de una

negociacion o accion”. (p.65).

Daft & Steers (1992) sostienen que “la eficacia se refiere al

desempefio logrado por la organizacién en el logro de sus metas”.
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Por su parte Cunningham (1978) sostiene que se trata de la “habilidad
de la organizacion ya sea en términos absolutos o relativos, para explotar

su medio ambiente en la adquisicién de recursos escasos Yy valiosos”.

1.2.2.3. Imagen institucional

Benavides (1997) sostiene que:

El concepto de imagen corporativa esta referido a todo el cimulo
de categorias mentales desde las cuales los sujetos y los grupos
sociales entienden y definen una entidad u organizacién. Dentro
de esa perspectiva tienen sentido ideas como Imagen
Corporativa o Institucional, entendida como aquella que se va
construyendo socialmente alrededor de una organizacion o
institucion o de la imagen intencional, entendida como la imagen

gue una entidad proyecta a la sociedad en conjunto.

Al respecto Garcia (1995) refiere que:

El quehacer funcional o técnico de la institucion, unido a su
quehacer cultural (atencion al publico y calidad), ademas de sus
diversas maneras de comunicar lo que hace y lo que es
(relaciones publicas, publicidad corporativa, merchandising,
publicidad, packaging), igualmente su propio compromiso con la
identidad de su marca y con la sociedad, conforman la imagen
corporativa de la institucion en el ideal de sus publicos, en otras

palabras, la extension imaginaria de la entidad (p. 78).

Por su parte Limén Pefia (2008) explica que:

La imagen corporativa es como se percibe a una entidad: es la
imagen que poseen los publicos como idea global respecto de
sus actividades, productos y su conducta. En otras palabras, se

trata de una estructura mental de la entidad desarrollada como
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producto del procesamiento de la informacion de la entidad que

poseen los publicos.

1.3. Definicion de términos basicos

Clima Organizacional. Es entendido como la percepcion sobre aspectos
vinculados al ambiente de trabajo, permite ser un aspecto diagnostico que
orienta acciones preventivas y correctivas necesarias para optimizar y/o
fortalecer el funcionamiento de procesos y resultados organizacional”.
(Palma, 2009).

Capacitacién. Sostiene que la capacitacion es una actividad planteada y
basada en necesidades reales de una empresa u organizacion, y orientada
hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador. (Siliceo, 2006)

Incentivos. Los incentivos son la gratificacion tangible o intangible a
cambio de la cual las personas se hacen miembro de la organizacion y una
vez en ella contribuyen con el tiempo, esfuerzo, u otros recursos validos.
(Chiavenato, 2003).

Tecnologia. Aquellas que giran de manera interactiva en torno a las
telecomunicaciones, la informatica y su hibridacion como en el caso de los
multimedia. (Cabero, 2016).

Calidad de servicio. Se define de diversas maneras, pero esencialmente
tiene que ver con satisfacer las necesidades y requisitos del cliente y con
gué tan bien el nivel de servicio entregado coincide con las expectativas de

los clientes. (Moquillaza & Ramos, 2021).

Satisfaccion. Satisfaccion implica una experiencia racional o cognoscitiva,
definido en términos de discrepancia percibida entre aspiraciones y logros,
derivadas de la comparacion entre las expectativas y el comportamiento del

producto o servicio. (Varo, 1993).
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Eficacia. La eficacia es la forma de medir o comprobar el logro que se ha

obtenido de cualquier proceso o procedimiento”. (Chiavenato, 2017).

Imagen Institucional. Esta referido a todo el camulo de categorias
mentales desde las cuales los sujetos y los grupos sociales entienden y

definen una entidad u organizacién. (Benavides, 1997).

CAPITULO IIl: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema
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Uno de los problemas por los que atraviesan las entidades publicas,
responsables de tratar con usuarios, es la calidad de servicio. Si a esto se
le suma un clima organizacional, no acorde con los estandares normales y
con conflictos internos; el resultado son dos grandes problemas que se

tendrian que resolver.

La Municipalidad Distrital de San Juan Bautista, es una institucion
edilicia en la que se observa problemas como en otras municipalidades;
siendo los usuarios que hacen uso de los servicios que brinda esta
municipalidad los mas perjudicados, es se puede observar a través de los
medios de comunicacion, asi como de las redes sociales, muchos usuarios
siempre manifiestan quejas en relacién con el servicio brindado por los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista.

Esto se debe a varios factores que van desde poca capacitacion en
atencion a los usuarios, también se debe al incumplimiento de los servicios
ofrecidos, intromisiones de adversarios politicos que promueven

situaciones de crisis en esta institucion, entre otros.

De seguir asi, esto traerd muchas dificultades en ambas partes, tanto
los trabajadores de la Municipalidad que en muchos casos pierden su
contrato laboral, o realizan horas extras para cumplir con el trabajo
acumulado; a los usuarios les traera dificultades en el incumplimiento de
atencion a sus necesidades como usuarios con retrasos en sus gestiones

y por lo tanto insatisfaccion con la atencion a cargo de la MDSJB.

Por lo tanto, en la presente investigacion se va proponer estrategias
en la atencion al publico usuario que permita cambiar la percepciéon del
usuario por una de satisfaccion, de modo que se tomen medidas para que

no existan interferencias en el logro de las metas organizacionales.

2.2. Formulacién del problema

2.2.1. Problema general
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¢Como es la relacion del clima organizacional y la calidad de servicio al

publico en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 20227

2.2.2. Problemas especificos

¢, Como es el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San Juan
Bautista 2022?

¢ Como es la calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de
San Juan Bautista 20227

¢ Cuédl es el nivel de relacion del clima organizacional y la calidad de servicio
al publico en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 20227

2.3.0bjetivos

2.3.1. Objetivo general

Identificar la relacién del clima organizacional y la calidad de servicio al

publico en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.

2.3.2. Objetivos especificos

Analizar el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San Juan
Bautista 2022.

Analizar la calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista 2022.

Determinar el nivel de relacion del clima organizacional y la calidad de

servicio al puablico en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.
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2.4. Justificacion e importancia de la investigacion

Esta investigacion se justifica porque permitira identificar la relacion
del clima organizacional y la calidad del servicio en la MDSJB; es decir, se
hara un diagnostico sobre el clima organizacional para identificar las
debilidades y potencialidades que permitan trabajar en un ambiente
agradable no sélo estructuralmente, sino humanamente, porque es
primordial para que la persona despliegue las capacidades que posee y
mejorar la atencion que se brinda tanto al personal interno como al personal
externo, siendo por tanto necesario que el clima sea adecuado para que el

personal trabaje de forma eficiente y eficaz. (Caligiore & Diaz, 2003).

Para ello es importante que todos los elementos mencionados que
integran el clima organizacional prevalezcan con sus propias
caracteristicas, que en cierto modo presenta la personalidad de una
organizacioén e influye en el comportamiento de los individuos en el trabajo,
contando con un personal idéneo que cambie la percepcion del usuario por
una de satisfaccion, de modo que se tomen medidas para que no existan

interferencias en el logro de las metas organizacionales.

Esta investigacion tendra relevancia teérica porque buscara, a través
de la aplicacion de la teoria y los conceptos, contrastar la forma en como
se presentard en la realidad a estudiar, buscara reafirmar la validez de la
teoria, y su aplicacion en la realidad estudiada, mediante el instrumento a

utilizar.

Esta investigacion tendréa relevancia practica en vista de que permitira
a quienes dirigen los destinos de la MDSJB conocer la realidad a estudiar

y realizar los cambios o correctivos que estimen convenientes.

Asimismo, esta investigacion sera de beneficio para que otros
investigadores, docentes, estudiantes y académicos de especialidad de
Ciencias de la Comunicacion, a fin de que la usen como fuente de consulta,

y asi tener una mejor perspectiva, respecto de la realidad a estudiar.
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2.4. Hipoétesis

2.5.1. Hipotesis general

Ha= Existe relacion entre el clima organizacional y la calidad de

servicio al puablico en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.

Ho= Existe relacion entre el clima organizacional y la calidad de
servicio al puablico en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.

2.5.2. Hipotesis derivadas

El clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San Juan

Bautista 2022, es regular.

La calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista 2022, es regular.

Existe un alto nivel de relacién entre el clima organizacional y la

calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San Juan

Bautista 2022.

2.6.Variables

2.6.1. Identificacion de la variable

Variable independiente (X) : Clima organizacional

Variable dependiente (Y) Calidad de servicio al publico.

2.6.2. Definicién de las variables

2.6.2.1. Definicion conceptual
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Variable (X) Clima Organizacional

Es entendido como la percepcion sobre aspectos vinculados al
ambiente de trabajo, permite ser un aspecto diagndstico que orienta
acciones preventivas y correctivas necesarias para optimizar y/o fortalecer

el funcionamiento de procesos y resultados organizacional”. (Palma, 2009).

Variable (Y) Calidad de servicio

Se define de diversas maneras, pero esencialmente tiene que ver con
satisfacer las necesidades y requisitos del cliente y con qué tan bien el nivel
de servicio entregado coincide con las expectativas de los clientes.
(Moquillaza & Ramos, 2021).

2.6.2.2. Definicion operacional

La variable independiente (X) clima organizacional se define
operacionalmente en tres dimensiones capacitacion, incentivos, tecnologia
y la apreciacion de los indicadores totalmente de acuerdo si la puntuacion
oscila entre 100% — 70%, ni de acuerdo ni en desacuerdo si la puntuacion
oscila entre 69% — 40% y en desacuerdo si la puntuacion oscila entre 39%
— 00%.

La variable dependiente (Y) calidad de servicio se define
operacionalmente en tres dimensiones satisfaccion, eficacia, imagen
institucional y la apreciacion de los indicadores totalmente de acuerdo si la
puntuacion oscila entre 100% — 70%, ni de acuerdo ni en desacuerdo si la
puntuacion oscila entre 69% — 40% y en desacuerdo si la puntuacion oscila
entre 39% — 00%.

2.6.3. Operacionalizacion de las Variables
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VARIABLE DIMENSION | INDICADOR INDICE
v ¢Considera Ud. que existe un programa
de capacitacion para los trabajadores de
Capacitacion la MDSJB?
v ¢Considera Ud. que la capacitaciéon es
Clima importante para mejorar el servicio en la
organizacional MDSJB?

v ¢ Cree Ud. que la capacitaciéon que
programa la MDSJB es necesaria para
mejorar su desempefio?

v ¢Cree Ud. que los temas que se
desarrollan en la capacitacion influyen en
su desempefio?

v ¢La MDSJB tiene un programa de
incentivos para el desempefio del

Incentivos personal administrativo?

v’ ¢ A su parecer los incentivos son Totalmente de
importantes para su desempefio? acuerdo:

v ¢ Considera Ud. que los incentivos Ni de acuerdo
deben ser premio para el mejor ni en
desempefio de los trabajadores? desacuerdo:

En
v ¢Considera Ud. que los incentivos y la
Desacuerdo:
capacitacion le permite tener mas
seguridad en el puesto que trabaja?

v ¢Considera Ud. que la MDSJB esta

equipada tecnologicamente para atender
Tecnologia a los usuarios?

v' ¢ Considera Ud. la tecnologia que

vienen utilizando ayuda a dar una

mejor atencion a los usuarios?
v' ¢Harecibido capacitacién en la
tecnologia que viene utilizando?
v ¢La utilizacién de tecnologia le ha
permitido acortar los tiempos de atencion al

publico?

Calidad de
servicio al
publico

Satisfaccién

v' ¢ Considera Ud. que un buen clima

organizacional va a permitir la
satisfaccion de los trabajadores de la
MDSJB?

v' ¢ Considera Ud. en base a la

de

mejorado la calidad del servicio?

programacion capacitacion  ha
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¢Considera Ud. que las encuestas de
satisfaccion al usuario son favorables
para la MDSJB?

¢Considera Ud. que los trabajadores de
la MDSJB se sienten satisfechos con la

calidad de servicio al publico?

Eficacia

¢;Considera Ud. que la capacitacion
recibida le ha permitido ser mas eficaz en
la atencion?

¢ Considera Ud. que la capacitacion le
ha permitido resolver los problemas de
los usuarios?

¢Considera Ud. que el tiempo es
adecuado para su atencion?

¢ Considera Ud. que hay orden y
solvencia en la atencion a sus

inquietudes?

Imagen

institucional

¢Cree Ud. que la oficina de imagen
institucional contribuye en la
comunicacion interna de la MDSJB?
¢Cree Ud. que la oficina de imagen
institucional contribuye en la
comunicacion externa de la MDSJB?
¢Cree Ud. que la oficina de imagen
institucional contribuye en el clima
organizacional de la MDSJB?

¢Cree Ud. que la oficina de imagen
institucional contribuye en la calidad de

servicio al publico de la MDSJB?
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Nivel de investigacién

La investigacion, de acuerdo al nivel de conocimiento adquirido,
pertenece a una investigacion descriptiva, con dos variables: clima

organizacional y calidad de servicio al publico.

El estudio pertenece al enfoque cuantitativo de investigacion porque
las preguntas de investigacion versan sobre cuestiones especificas, porque
se revisO lo que se ha investigado anteriormente, porque se sometio a
prueba la hipotesis mediante el empleo de los disefios de investigacion
apropiados; porque se usara la recoleccibn de datos para probar la

hipoétesis con base en la mediacion numérica y el analisis estadistico.
3.1.2. Tipo de Investigacion

La investigacion fue de tipo descriptivo porque se estudié la situacion en

gue se encuentra las variables: clima organizacional y calidad de servicio

al publico. (Avila, 2000).

3.1.3. Disefio de Investigacion

El disefio general de la investigacion fue no experimental de tipo

descriptivo correlacional.

Fue No experimental porque no se manipularon las variables en

estudio.

Fue Descriptivo Transversal porque se recogi6 la informacion en el

mismo lugar y en un momento determinado.
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El siguiente esquema correspondera a este tipo de disefo:

Ox V1

|

M r
Oy V2
Denotacion:
M = Muestra de Investigacién
Ox = Variable 1: Clima organizacional
Oy = Variable 2: Calidad de servicio al publico
r = Relacion entre variables

Los pasos que se siguieron en la aplicacion del disefio son:

¢ Realizar la observacion a la variable (recojo de informacion sobre el

objeto de estudio).
e Procesar o sistematizar la informacién o datos.

e Clasificar la informacion o datos, organizandolos en cuadros o

tablas y representarlos en graficos.
¢ Analizar e interpretar la informacion o datos.
3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion
La poblacibn estuvo formada por todos los trabajadores

administrativos de la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista que

hacen un total de 80.
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3.2.2. Muestra

La seleccidon de la muestra fue de tipo censal; porque se trabajé con

toda la poblacion, es decir los 80 trabajadores administrativos.

3.3. Técnica, instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos

3.3.1. Técnica de recoleccion de datos

La técnica que se empled en la recoleccion de datos de las variables
independiente y dependiente fue la encuesta, porque se observd los

hechos en forma indirecta.

3.3.2. Instrumentos de recolecciéon de datos

El instrumento empleado en la recoleccion de datos de las variables
fue el cuestionario el que cual fue sometido a prueba de validez y
confiabilidad antes de su aplicacion, obteniéndose los siguientes
resultados: Validez 79.6 y confiabilidad 0.911.

3.3.3. Procedimientos de recoleccion de datos

v Elaboracién del instrumento de recoleccion de datos.

v Prueba de validez y confiabilidad al instrumento de recolecciéon de
datos.

v Recojo de la informacion.

v Procesamiento de la informacion.
3.4. Procesamiento y andlisis de la informacion
3.4.1. Procesamiento de la informacion

El procesamiento de los datos se efectud en forma mecanica sobre la

base de los datos.
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3.4.2. Andlisis de lainformacién

El analisis e interpretacion de los datos se efectu6 empleando la

estadistica descriptiva: Frecuencia, promedio (x), porcentaje (%).
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Analisis Descriptivo
4.1.1. Variable (X) Clima organizacional

Tabla No. 1

Evaluacion del clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista en su dimensién capacitacion

TOTALMENTE NI DE EN
A DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO TOTAL
CAPACITACION 100%-71% EN 39%-0%
DESACUERDO
70%-40%
I % I % I % I %
1 ¢ Considera Ud. que existe un 24 30 48 60 8 10 80 100

programa de capacitacion para

los trabajadores de la MDSJB?

2 ¢ Considera Ud. que la 32 40 40 50 8 10 80 100
capacitacion es importante

para mejorar el servicio en la

MDSJB?

3 ¢Cree Ud. que la capacitacion 28 35 46 57 6 8 80 100
que programa la MDSJB es

necesaria para mejorar su

desempefio?

4 ¢ Cree Ud. que los temas que 24 30 50 62 6 8 80 100
se desarrollan en la

capacitacion influyen en su

desempefio?

Promedio (x) 27 34 46 57 7 9 80 100

Fuente: Base de datos de los autores

Grafico No. 1

Evaluacion del clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista en su dimension capacitacion

W Totalmente de acuerdo W Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 1 se observa la dimension capacitacion que desarrolla
la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022, cuyo resultado es el

siguiente:

Del promedio (i) de 80 (100%) colaboradores: 46 (57%)
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones de capacitaciéon (70-
40%).

27 (34%) colaboradores manifestaron estar totalmente de acuerdo
qgue la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones de
capacitacion (100-71%).

Mientras que 7 (9%) de los colaboradores se manifest6 en desacuerdo
con que la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones

de capacitacion (39 — 00%).

Concluyendo que es regular (70-40%) la capacitacién que desarrolla
la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.
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Tabla No. 2

Evaluacion del clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista en su dimension incentivos

TOTALMENTE NI DE EN
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO TOTAL
INCENTIVOS 100%-71% EN 39%-0%
DESACUERDO
70%-40%
I % I % I % Vi %
1 ¢La MDSJB tiene un programa 27 34 43 54 10 12 80 100
de incentivos para el
desempefio del personal
administrativo?
2 ¢A su parecer los incentivos 23 29 48 60 9 11 80 100
son importantes para su
desempefio?
3 ¢ Considera Ud. que los 22 28 45 56 13 16 80 100

incentivos deben ser premio

para el mejor desempefio de

los trabajadores?

4 ¢ Considera Ud. que los 28 35! 40 50 12 15 80 100
incentivos y la capacitacion le

permite tener mas seguridad en

el puesto que trabaja?

Promedio (x) 25 31 44 55 11 14 80 100

Fuente: Base de datos de los autores

Gréafico No. 2

Evaluacion del clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista en su dimension incentivos

i Totalmente de acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 2 se observa la dimension incentivos que desarrolla la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022, cuyo resultado es el

siguiente:

Del promedio (i) de 80 (100%) colaboradores: 44 (55%)
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad

Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones de incentivos (70-40%).

25 (31%) colaboradores manifestaron estar totalmente de acuerdo
qgue la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones de
incentivos (100-71%).

Mientras que 11 (14%) de los colaboradores se manifesté en
desacuerdo con que la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista

desarrolla acciones de incentivos (39 — 00%).

Concluyendo que es regular (70-40%) los incentivos que desarrolla la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.
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Tabla No. 3

Evaluacion del clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista en su dimension tecnologia

TOTALMENTE NI DE EN
; DE ACUERDO  ACUERDO NI DESACUERDO TOTAL
TECNOLOGIA 100%-71% EN 39%-0%
DESACUERDO
70%-40%
f % f % f % f %
1 ¢Considera Ud. que la MDSJB 28 35 37 46 15 19 80 100

esta equipada

tecnolégicamente para atender

a los usuarios?

2 ¢ Considera Ud. que la 23 29 41 51 16 20 80 100
tecnologia que vienen

utilizando ayuda a dar una

mejor atencién a los usuarios?

3 ¢ Ha recibido capacitacién en la 25 31 35 44 20 25 80 100
tecnologia que viene

utilizando?

4 ¢La utilizacion de tecnologia le 30 38 36 45 14 17 80 100
ha

permitido acortar los tiempos

de

atencion al publico?

Promedio (x) 27 33 37 47 16 20 80 100

Fuente: Base de datos de los autores

Grafico No. 3

Evaluacion del clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista en su dimension tecnologia

1 Totalmente de acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 3 se observa la dimension tecnologia que desarrolla la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022, cuyo resultado es el

siguiente:

Del promedio (i) de 80 (100%) colaboradores: 37 (47%)
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones que propician la
tecnologia (70-40%).

27 (33%) colaboradores manifestaron estar totalmente de acuerdo
gue la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones que

propician la tecnologia (100-71%).
Mientras que 16 (20%) de los colaboradores se manifestd en
desacuerdo con que la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista

desarrolla acciones que propician la tecnologia (39 — 00%).

Concluyendo que es regular (70-40%) la tecnologia que se desarrolla

la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.
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Tabla No. 4

Evaluacion del clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista

TOTALMENTE NI DE EN
DE ACUERDO  ACUERDO NI DESACUERDO
CLIMA ORGANIZACIONAL 100%-71% EN 39%-0% TOTAL
DESACUERDO

70%-40%

f % f % f % f %

1 ‘Capacitacién 27 34 46 57 7 9 80 100

2 | Incentivos 25 31 44 55 11 14 80 100

3 | Tecnologia 27 33 37 47 16 20 80 100

‘ Promedio (x) 26 33 43 53 11 14 80 100
Grafico No. 4

Evaluacion del clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San

Juan Bautista
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1 Totalmente de Acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla No. 4, se observa el clima organizacional que realiza la

Municipalidad Distrital de San Juan Bautista y es como sigue:

Del promedio (i) de 80 (100%) colaboradores: 43 (53%)
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones tendientes al manejo del
clima organizacional (70-40%).

26 (33%) colaboradores manifestaron estar totalmente de acuerdo
que la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones
tendientes al manejo del clima organizacional (100-71%).

Mientras que 11 (14%) de los colaboradores se manifestd en
desacuerdo con que la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista
desarrolla acciones tendientes al manejo del clima organizacional (39 —
00%).

Concluyendo que es regular (70-40%) el clima organizacional que
desarrolla la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.
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4.1.2. Variable (Y): Calidad de servicio al publico
Tabla No. 5

Evaluacion de la calidad de servicio al publico que desarrolla la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista en su dimension satisfaccion

TOTALMENTE NI DE EN
B DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO TOTAL
SATISFACCION 100%-71% EN 39%-0%
DESACUERDO
70%-40%
i % I % I % f %
1 ¢ Considera Ud. que un buen 25 31 38 48 17 21 80 100

clima organizacional va a

permitir la satisfaccion de los

trabajadores de la MDSJB?

2 ¢ Considera Ud. en base a la 26 33 44 55 10 12 80 100
programacion de capacitacion

ha mejorado la calidad del

servicio?

3 ¢ Considera Ud. que las 22 27 39 49 19 24 80 100
encuestas de satisfaccion al

usuario son favorables para la

MDSJB?

4 ¢ Considera Ud. que los 25 31 47 59 8 10 80 100
trabajadores de la MDSJB se

sienten satisfechos con la

calidad de servicio al publico?

Promedio (x) 25 31 42 52 13 17 80 100

Grafico No. 5

Evaluacion de la calidad de servicio al publico que desarrolla la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista en su dimension satisfaccion

i Totalmente de acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 5 se observa la dimensién satisfaccion que desarrolla
la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022, cuyo resultado es el

siguiente:

Del promedio (i) de 80 (100%) colaboradores: 42 (52%)
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones tendientes a la
satisfaccion (70-40%).

25 (31%) colaboradores manifestaron estar totalmente de acuerdo
gue la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones

tendientes a la satisfaccion (100-71%).
Mientras que 13 (17%) de los colaboradores se manifesté en
desacuerdo con que la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista

desarrolla acciones tendientes a la satisfaccion (39 — 00%).

Concluyendo que es regular (70-40%) la satisfaccion en la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.
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Tabla No. 6

Evaluacion de la calidad de servicio al publico que desarrolla la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista en su dimension eficacia

TOTALMENTE NI DE EN
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO TOTAL
EFICACIA 100%-71% EN 39%-0%
DESACUERDO
70%-40%

f % f % f % f %
¢ Considera Ud. que la 25 31 46 58 9 11 80 100
capacitacion recibida le ha
permitido ser mas eficaz en la
atencion?
¢ Considera Ud. que la 29 36 32 40 19 24 80 100
capacitacion le ha permitido
resolver los problemas de los
usuarios?
¢ Considera Ud. que el tiempo 23 29 39 49 18 22 80 100
es adecuado para su atencion?
¢ Considera Ud. que hay orden 25 31 41 51 14 18 80 100
y solvencia en la atencién a
sus inquietudes?
Promedio (x) 25 32 40 49 15 19 80 100

Grafico No. 6

Evaluacion de la calidad de servicio al publico que desarrolla la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista en su dimension eficacia

1 Totalmente de acuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 6 se observa la dimension eficacia que desarrolla la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022, cuyo resultado es el

siguiente:

Del promedio (i) de 80 (100%) colaboradores: 40 (49%)
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones tendientes a la eficacia
(70-40%).

25 (32%) colaboradores manifestaron estar totalmente de acuerdo
gue la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones

tendientes a la eficacia (100-71%).
Mientras que 15 (19%) de los colaboradores se manifestd en
desacuerdo con que la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista

desarrolla acciones tendientes a la eficacia (39 — 00%).

Concluyendo que es regular (70-40%) la eficacia en la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista 2022.
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Evaluacion de la calidad de servicio al publico que desarrolla la

Tabla No. 7

Municipalidad Distrital de San Juan Bautista en su dimension imagen

IMAGEN INSTITUCIONAL

¢Cree Ud. que la oficina de
imagen institucional contribuye
en la comunicacion interna de la
MDSJB?

¢Cree Ud. que la oficina de
imagen institucional contribuye
en la comunicacion externa de
la MDSJB?

¢Cree Ud. que la oficina de
imagen institucional contribuye
en el clima organizacional de la
MDSJB?

¢ Cree Ud. que la oficina de
imagen institucional contribuye
en la calidad de servicio al
publico de la MDSJB?
Promedio (x)

Evaluacion de la calidad de servicio al publico que desarrolla la

institucional
TOTALMENTE NI DE EN
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO TOTAL
100%-71% EN 39%-0%
DESACUERDO
70%-40%
f % f % f % f %
29 36 36 45 15 19 80 100
27 34 37 46 16 20 80 100
21 26 45 56 14 18 80 100
28 35 42 53 10 12 80 100
26 33 40 50 14 17 80 100

Grafico No. 7

Municipalidad Distrital de San Juan Bautista en su dimension imagen
institucional

i Totalmente de acuerdo

H Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 7 se observa la dimension imagen institucional que
desarrolla la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022, cuyo

resultado es el siguiente:

Del promedio (i) de 80 (100%) colaboradores: 40 (50%)
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones de imagen institucional
(70-40%).

26 (33%) colaboradores manifestaron estar totalmente de acuerdo
qgue la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones de

imagen institucional (100-71%).
Mientras que 14 (17%) de los colaboradores se manifesté en
desacuerdo con que la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista

desarrolla acciones de imagen institucional (39 — 00%).

Concluyendo que es regular (70-40%) la imagen institucional en la

Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.
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Tabla No. 8

Evaluacion de la calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista

TOTALMENTE NI DE EN
DE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO
CALIDAD DE SERVICIO AL 100%-71% EN 39%-0% TOTAL
PUBLICO DESACUERDO

70%-40%
f % Ff % f % f %

1 | Satisfaccién 25 31 42 52 13 17 80 100
Eficacia 25 32 40 49 15 19 80 100
Imagen institucional 26 33 40 50 14 17 80 100
Promedio (x) 25 32 41 51 14 17 80 100

Gréfico No. 8

Evaluacion de la calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista
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i Totalmente de Acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla No. 8, se observa la calidad de servicio al publico que

realiza la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista y es como sigue:

Del promedio (i) de 80 (100%) colaboradores: 41 (51%)
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones tendientes al manejo de

la calidad de servicio al publico (70-40%).

25 (32%) colaboradores manifestaron estar totalmente de acuerdo
qgue la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista desarrolla acciones

tendientes al manejo de la calidad de servicio al publico (100-71%).

Mientras que 14 (17%) de los colaboradores se manifesté en
desacuerdo con que la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista
desarrolla acciones tendientes al manejo de la calidad de servicio al publico
(39 — 00%).

Concluyendo que es regular (70-40%) la calidad de servicio al publico

gue desarrolla la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.
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Tabla No. 9

Relacién del clima organizacional y la calidad de servicio al pablico en la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022

BUENA REGULAR MALA

CLIMA ORGANIZACIONAL Y 100%- 70%-40% 39%-0% TOTAL
CALIDAD DE SERVICIO AL
. 71%
PUBLICO
I % i % i % b %
1 ‘ Clima organizacional 26 33 43 53 11 14 80 100
2 | Calidad de servicio al publico 25 32 4 51 14 17 80 100
Promedio (x) 26 32 42 52 12 16 80 100
Gréafico No. 9

Relacién del clima organizacional y la calidad de servicio al publico en la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022
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Interpretacion

En la tabla No. 9, se observa la relacion del clima organizacional y la
calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San Juan

Bautista 2022, y es como sigue:

Del promedio de 80 colaboradores (100%) 42 colaboradores (52%)
manifestaron que el clima organizacional y la calidad de servicio al publico
en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022, es Regular (70 —
40%).

26 colaboradores (32%) manifestaron que el clima organizacional y la
calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San Juan
Bautista 2022 es Bueno (100 — 71%)).

12 colaborador (16%) manifestd que el clima organizacional y la
calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San Juan
Bautista 2022 es Malo (39 — 00%).

Concluyendo que el clima organizacional y la calidad de servicio al

publico en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022 es Regular
(70 — 40%).
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CAPITULO V: DISCUSION. CONCLUSIONES. RECOMENDACIONES

5.1. Discusion
Al realizar el andlisis descriptivo acerca de la variable de estudio:
Clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista
2022, se encontrd que es Regular, con un 53%

En cuanto a la dimension capacitacion en la Municipalidad Distrital de
San Juan Bautista 2022, se encontré que es Regular, con un 57%

En cuanto a la dimensién incentivos en la Municipalidad Distrital de
San Juan Bautista 2022, se encontro que es Regular, con un 55%

En cuanto a la dimension tecnologia en la Municipalidad Distrital de

San Juan Bautista 2022, se encontré que es Regular, con un 47%

Al realizar el andlisis descriptivo acerca de la variable de estudio:
Calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San Juan

Bautista 2022, se encontrd que es Regular, con un 51%

En cuanto a la dimension satisfaccién en la Municipalidad Distrital de
San Juan Bautista 2022, se encontro que es Regular, con un 52%

En cuanto a la dimensién eficacia en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista 2022, se encontré que es Regular, con un 49%

En cuanto a la dimensién imagen institucional en la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista 2022, se encontré que es Regular, con un
50%

Estos resultados coinciden con el trabajo de investigacion de
Bardales (2021) quien llegé a la conclusién de que se logré determinar los
indicadores que se vinculan mejor con la satisfaccion laboral, y estos
fueron: condiciones laborales, supervision y comunicacion, por tanto, para
mejorar el clima organizacional de la ONPE, es indispensable brindar
mejores condiciones laborales a los trabajadores, generando empatia y

ofreciendo condiciones laborales que satisfagan de manera positiva las
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carencias profesionales, laborales y/o personales tales como, dotarlos de
equipos tecnoldgicos y de un buen ambiente de trabajo para el desarrollo
de sus funciones, brindar capacitaciones y compensaciones que incentiven
su compromiso con la institucién. Asimismo, los resultados de la presente
investigacion coinciden con los resultados de Gonzales & Huanca (2020)
quienes llegaron a la conclusion de que el resultado fue bajo dado que una
gran cantidad de consumidores no se sintieron muy satisfechos en varios
puntos, afectando asi no poder tener un nimero alto de correlacion positiva,
incluso muchos de ellos no percibieron un buen trato por parte de los
meseros al igual que la limpieza y establecimiento factores que impidieron
que se pueda obtener un resultado mejor sin embargo esto hubiera
cambiado si los consumidores hubiesen recibido un mejor servicio y/o a
calidad mayor hubiera sido la satisfaccion. Asimismo, estos resultados
también coinciden con los de Ledn & Castillo (2020) quienes llegaron a la
conclusién de que el clima organizacional tiene una tendencia favorable con
un porcentaje mayor al 78%, sin embargo, existen dimensiones por trabajar
como recompensa, relaciones e identidad que se podrian trabajar para
fomentar un mejor clima organizacional, buscando maximizar la
productividad de los trabajadores que integren el area. De igual forma, esta
investigacion coincide con las resultados de Mori (2020) quien llego a la
conclusion de que referente a la calidad del servicio educativo, 75 de los
encuestados (41%) se sienten insatisfechos, 60 de los encuestados (33%)
se sienten satisfechos y 16 encuestados (9%) se sienten muy satisfechos
de la calidad de servicio educativo que brinda la Facultad de Agronomia.
Asimismo, esta investigacion coincide con los resultados de Hidalgo (2019)
quien llegé a la conclusion de que los resultados mas relevantes e
importantes sobre la satisfaccion encontrada en la empresa Uninova, estan
en las expectativas y percepciones de los clientes: la confiabilidad con un
99.62 % y un 90.65 % respectivamente Por ello, se muestra que los clientes
activos de la empresa Uninova se encuentran mas satisfechos en aspectos
referentes a la atencién y seguimiento de los clientes. En ese mismo
sentido, estos resultados también coinciden con los de Guevara (2018)
quien llegbé a la conclusion de que los factores que requieren particular

atencion son conflictos y reconocimiento e incentivos, frente a éstos la
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percepcion de los trabajadores es menos favorable 45,2% y 68,8%,
respectivamente (dichas cifras se detallan en el apartado de resultados).
De la investigacion realizada y de acuerdo con las recomendaciones y
conclusiones se desprende que no existe un modelo de manejo de
mediacion de conflictos y tampoco politicas de incentivos a nivel
institucional, por lo que se sugieren estrategias que contribuyan a mejorar
el clima organizacional de la institucion, e incidan directamente en la

percepcion de su personal.

5.2. Conclusiones

Conclusiones especificas

Es regular (70 — 40%) el clima organizacional en la Municipalidad
Distrital de San Juan Bautista 2022.

Es regular (70 — 40%) la calidad de servicio al publico en la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.

La Variable clima organizacional fue delimitada por las siguientes

dimensiones: Capacitacion, incentivos y tecnologia.
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La Variable calidad de servicio fue delimitada por las siguientes

dimensiones: Satisfaccion, imagen institucional y eficacia.

Conclusién general

Es regular (70 — 40%) el nivel de relacion entre el clima organizacional
y la calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San Juan
Bautista 2022.

5.3. Recomendaciones

Recomendaciones especificas

v" El manejo del clima organizacional en las organizaciones del Estado
tiene sus grados de complicaciones; la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista no es la excepcion. En tal sentido, se recomienda a la
nueva gestion desarrollar acciones que busquen el mejoramiento del
clima organizacional.

v' En cuanto a la calidad de servicio, es necesario capacitar al personal
en un mejor manejo del trato con los contribuyentes, a través de

capacitaciones y talleres.
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v El clima organizacional esta muy vinculado a la calidad de servicio,
de tal forma que ambas variables deben replantearse integralmente
en la organizacion. Un buen clima organizacional contribuira

significativamente en la calidad de servicio.

Recomendacion general

El alcalde y sus regidores, en consejo, deberian aprobar politicas
municipales que busquen potenciar de manera positiva el clima
organizacional al interior de la municipalidad; un buen clima organizacional
redundara positivamente en la gestion en general. Asimismo, la calidad de
servicio es una pieza fundamental en el adecuado funcionamiento de la
municipalidad, no solo como trato directo con el publico, sino también en la

imagen general publica.
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i ANEXO N° 1: Matriz de Consistencia
TITULO: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA

2022”
Autores: Karla Fiorela Rodriguez Monllogortte
Isaac Ruiz Méndez
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
Clima v ¢ Considera Ud. que existe un programa
Problema Objetivo General: Hipotesis General: organizacional de capacitacién para los trabajadores de
principal: Identificar la relacion la MDSJB?
o del cima | Ha= Existe relacion v ¢Considera Ud. que la capacitacién es
¢,Cémo es la | organizacional y la | entre el clima : rtant . | L |
relacion del clima | calidad de servicio al | organizacional y la Capacitacion Importanté para mejorar el servicio en la

organizacional y la
calidad de servicio al
publico en la
Municipalidad
Distrital de San Juan
Bautista 2022?

Problemas
Especificos

¢Coémo es el clima
organizacional en la
Municipalidad
Distrital de San Juan
Bautista 2022?

¢, Co6mo es la calidad
de servicio al publico
en la Municipalidad
Distrital de San Juan
Bautista 2022?

¢,Cual es el nivel de
relacion del clima
organizacional y la
calidad de servicio al

publico en la
Municipalidad
Distrital de San Juan
Bautista 2022?

publico en la
Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista
2022.

Objetivos
especificos

Analizar el clima
organizacional en la
Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista
2022.

Analizar la calidad de
servicio al publico en
la Municipalidad
Distrital de San Juan
Bautista 2022.

Determinar el nivel de
relacion del clima
organizacional y la
calidad de servicio al
publico en la
Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista
2022.

calidad de servicio al
publico en la
Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista
2022.

HO= No existe
relacion entre el clima
organizacional y la
calidad de servicio al
publico en la
Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista
2022.

Hipotesis
Especificas

El clima
organizacional en la
Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista
2022, es regular.

La calidad de servicio
al plblico en la
Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista
2022, es regular.

Existe un alto nivel de
relacion entre el clima
organizacional y la

MDSJB?

v ¢Cree Ud. que la capacitacion que
programa la MDSJB es necesaria para
mejorar su desempefio?

v¢Cree Ud. que los temas que se

desarrollan en la capacitacion influyen en
su desempefio?

Incentivos

v ¢La MDSJB tiene un programa de
incentivos para el desempefio del
personal administrativo?

v ¢A su parecer los incentivos son
importantes para su desempefio?

v’ ¢ Considera Ud. que los incentivos deben
ser premio para el mejor desempefio de
los trabajadores?

v'¢Considera Ud. que los incentivos y la
capacitacion le permite tener mas
seguridad en el puesto que trabaja?

Tecnologia

v ¢Considera Ud. que la MDSJB esta
equipada tecnologicamente para atender
a los usuarios?

v' ¢ Considera Ud. la tecnologia que vienen
utilizando ayuda a dar una mejor
atencioén a los usuarios?

v' ¢Ha recibido capacitacion en la
tecnologia que viene utilizando?

v' ¢La utilizacion de tecnologia le ha
permitido acortar los tiempos de
atencion al publico?

Disefio de la
Investigacion: El
disefio general de la
investigacion sera no
experimental de tipo
descriptivo
correlacional.

Enfoque de la
Investigacion:
Cuantitativo

Poblacion y muestra
80 trabajadores
MDSB
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calidad de servicio al
publico en la
Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista
2022.

Calidad de
servicio al
publico

Satisfaccién

¢ Considera Ud. que un buen clima
organizacional va a permitir la
satisfaccion de los trabajadores de la
MDSJB?

¢ Considera Ud. en base a la
programacién de capacitacion ha
mejorado la calidad del servicio?
¢Considera Ud. que las encuestas de
satisfaccion al usuario son favorables
para la MDSJB?

¢Considera Ud. que los trabajadores de
la MDSJB se sienten satisfechos con la
calidad de servicio al puablico?

Eficacia

¢Considera Ud. que la capacitacion
recibida le ha permitido ser méas eficaz en
la atencion?

¢ Considera Ud. que la capacitacion le ha
permitido resolver los problemas de los
usuarios?

¢Considera Ud. que el tiempo es
adecuado para su atencion?
¢Considera Ud. que hay orden vy
solvencia en la atencibn a sus
inquietudes?

Imagen
institucional

¢Cree Ud. que la oficina de imagen
institucional contribuye en la
comunicacion interna de la MDSJB?
¢Cree Ud. que la oficina de imagen
institucional contribuye en la
comunicacion externa de la MDSJB?
¢Cree Ud. que la oficina de imagen
institucional contribuye en el clima
organizacional de la MDSJB?

¢Cree Ud. que la oficina de imagen
institucional contribuye en la calidad de
servicio al publico de la MDSJB?
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FACULTAD DE EDUCACION Y

CIENTIFICA HUMANIDADES
DEL PERU PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE

LA COMUNICACION

CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA 2022
ANEXO 03
Cuestionario
(Para los trabajadores de la MDSB 2022)
CODIGO: ---====mmmmmmmmmmmmmmmmm oo

El presente cuestionario tiene como propdésito es identifica la relacion del clima

organizacional y la calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San
Juan Bautista 2022, el que servira para elaborar la tesis conducente a la obtencion
del Titulo Profesional de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion.

Gracias

I. Instrucciones

e Lee detenidamente las cuestiones y respéndalas
e La informacion que nos proporciona sera confidencial.

e No deje preguntas sin responder.

Totalmente de acuerdo 100% — 70%. = Bueno
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 69% — 40%. = Regular
En Desacuerdo 39% — 00%= Malo

II. Contenido
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Responsabilidad social

Totalmente
de acuerdo
100% -
70%.

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo
69% — 40%.

En
Desacuerdo

39% — 00%

Etica empresarial

1.1

¢cConsidera usted que la empresa
Comisa S.A. informa con transparencia
las politicas de responsabilidad social a
sus colaboradores?

1.2

¢,Considera usted que la empresa
Comisa S.A. cumple con los principios
éticos?

1.3

¢,Considera usted que la empresa
Comisa S.A. realiza campafias vy
proyectos que promuevan el bienestar en
la sociedad?

1.4

¢ Considera que la empresa Comisa S. A.
se preocupa por el bienestar de los
colaboradores?

1.5

¢;Considera usted que la empresa
Comisa S.A. se compromete a garantizar
los derechos laborales de sus
colaboradores?

(x)

Gobi

erno corporativo

2.1

¢;Considera usted que
Comisa S.A ha
implementacién de
corporativas?

la empresa
logrado la
las normas

2.2

¢,Cree usted que la empresa Comisa S.A.
da a conocer su reglamento interno a sus
colaboradores de manera permanente?

2.3

¢,Cree usted que la alta direccién de la la
empresa Comisa S.A. se preocupa en
implementar planes de Responsabilidad
Social?

24

¢, Considera que la empresa Comisa S.A.
ha tenido una gestién responsable en la
emergencia sanitaria?

(X)

Com

unicacion de la responsabilidad social

¢,Considera usted que la empresa
Comisa S.A. tiene un proceso adecuado

3.1
frente a los proyectos de
Responsabilidad Social?

32 ¢Considera usted que la empresa

Comisa S.A. comunica de manera
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adecuada las acciones de
Responsabilidad Social?

¢, Considera usted que el canal por el cual

33 recibe informacién es el adecuado?
¢,Considera usted que la empresa
3.4 | Comisa S.A. publica de manera continua

sus actividades hacia sus colaboradores?

(X)

Imagen corporativa

Com

ortamiento corporativo

1.1

¢ Usted se identifica con las
caracteristicas de la organizacion
(innovacioén, eficiente y ser socialmente
responsable)?

1.2

¢ Considera usted que las acciones de
innovacion, eficacia y actitudes
socialmente responsables son
apropiadas?

1.3

¢,Considera usted que la empresa
Comisa S.A. tienen un compromiso
permanente con la sociedad?

1.4

¢Considera usted que los valores
corporativos son reflejados en sus
acciones?

(x)

Cultura organizacional

¢clLa empresa promueve entornos

2.1 .
armoniosos con sus colaboradores?
59 & Sus pqlilticas institucionales cumplen
"~ | con la mision de la empresa?
23 ¢,Cree usted que las acciones de la

organizacién se ajustan a la vision?

(x)

Gestion de la comunicacién corporativa

¢,Cree usted que la empresa Comisa

3.1 | S.A. se preocupa por como es percibida
ante la sociedad?
3.2 La manera que la empresa Comisa S.A.
"~ | se comunica ayuda posicionarse?
¢La empresa Comisa S.A. se preocupa
3.3 | en brindar informacién eficiente a los

colaboradores?

(x)
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universipap  FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES
g'gﬂ;;‘gﬁ PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE LA
COMUNICACION

Estimado Profesional: Dr.

Mgr. Ketty Alarcon Ramirez

Dra. Judith Alejandrina Soplin Rios

Dra. Blanca Luz Gratelli Tuesta

Con motivo de la investigacion que se esta realizando sobre: Clima organizacional
y calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista
2022, es necesario someter a juicio de experto la propuesta de dimensiones,
indicadores e indices.

Para la evaluacion de las mencionadas variables, Ud. Ha sido seleccionado a fin de
emitir opinion de experto, para lo cual hemos considerado su elevada preparacion
cientifica — técnica y experiencia en la actividad técnica - pedagdgica, asi como en
los resultados obtenidos de su trabajo como profesional, y como directivo, pues sus
opiniones resultaran de gran valor:

De modo anticipado le agradecemos su valiosa colaboracion

DATOS PERSONALES:

Apellidos Yy NOMDIre (S): ..une e

Nombre y direccién de su Centro Laboral actual: .......................oil.
Teléfono Fijo: ... Celular: ...,

Nivel en el que [abora: ... ...

Titulo Universitario qUe POSEE: ......iuiii i

Grado Académico (el Mas AltO): .....oeiviiie i

ARos de experiencia profesional: ...
Experiencia en Investigacion: Sl ( ) NO ( )

ARos de Experiencia en Jefaturas: ...

Cargo qUE DeSEMPENA: .....eiuiiete et

Otras Responsabilidades que Ocupa: ........ccooviiiiiiiiiiii i
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FACULTAD DE EDUCACION Y

gNIVER’SIDcAD HUMANIDADES
IENTIFICA -
DEL PERU PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS

DE LA COMUNICACION

Anexo 03: Instrumento de Validez y Confiabilidad

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dra. Blanca Luz Gratelly Tuesta

Titulo Profesional : Licenciado/a( x ) Ingeniero/a ( ) Otro ( )

Grado académico . Bachiller ( ) Maestro ( ) Doctor ( x )

Titulo de la Investigacion ! CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA 2022.
Nombre del instrumento : Validador de las variables: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO.

Criterios de Aplicabilidad :
DEFICIENTE

a. De01a09: (No valido, reformular)
b. De 10 a 12: (No Valido, modificar) REGULAR
c. De13a15: (valido, mejorar) BUENO
d. De 16 a 18: (Valido, precisar) MUY BUENO
e. De19a 20: (Valido, aplicar) EXCELENTE
. ASPECTOS A EVALUAR
INDICADORES DE DE(I):(I)CEEZI(\)ITE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
X CRITERIOS CUALITATIVOS 21-40 41-60 61-80 81 - 100
EVALUACION DEL CUANTITATIVO
INSTRUMENTO 0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1. CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Esté expresado con conductas observables X
Adecuado al avance de la ciencia y la
3. ACTUALIDAD tecnologia X
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
6. INTENCIONALIDAD ,R}dlejguado para valorar los aspectos de estudio N .
Basado en el aspecto tedricos cientifico y del
7. CONSISTENCIA tema de estudio X
Entre Titulo: (Problema. Objetivos e
8. COHERENCIA Hipdtesis) (Marco Tedrico. X
Operacionalizacién e Indicadores)
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del estudio X
PROMEDIO DE VALORACION
1. OPINION DE LA APLICABILIDAD APLICABLE

V.

Lugar y Fecha: Iquitos 20 de setiembre del 2022

OBSERVACIONES

D.N.I. N2 05342739

Teléf. N2 993575410
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FACULTAD DE EDUCACION Y

A UMANIDADES
DEL PERU PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS

DE LA COMUNICACION

Anexo 03: Instrumento de Validez y Confiabilidad

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto
1.2 Titulo Profesional

1.3. Grado académico

1.4. Titulo de la Investigacion

1.5 Nombre del instrumento

1.5. Criterios de Aplicabilidad

: Mgr. Kety ALARCON RAMIREZ

: Licenciado/a( x ) Ingeniero/a ( ) Otro ( )

: Bachiller ( ) Maestro ( x) Doctor (

: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA 2022.
: Validador de las variables: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO.

VALORACION
CUANTITATIVA CUALITATIVA
DEFICIENTE: (No valido, reformular) 0-20
REGULAR: (No Valido, modificar) 21-40
BUENA: (Vélido, mejorar) 41 - 60
MUY BUENA: (Valido, precisar) 61 —80
EXCELENTE: (Valido, aplicar) 100

. ASPECTOS A EVALUAR

DEFICIENTE

00— 20 REGULAR

21-40

BUENA
41 -60

MUY BUENA
61-80

EXCELENTE

INDICADORES DE 81-100

EVALUACION DEL CRITERIOS CUALITATIVOS

CUANTITATIVO

INSTRUMENTO 0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1. CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Esté expresado con conductas observables X
Adecuado al avance de la ciencia y la
3. ACTUALIDAD tecnologia X
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
6. INTENCIONALIDAD ;R;ilejguado para valorar los aspectos de estudio M x
Basado en el aspecto tedricos cientifico y del
7. CONSISTENCIA tema de estudio X
Entre Titulo: (Problema. Objetivos e
8. COHERENCIA Hipétesis) (Marco Tedrico. X
Operacionalizacién e Indicadores)
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del estudio X

PROMEDIO DE VALORACION

IIl. OPINION DE LA APLICABILIDAD

IV. OBSERVACIONES

APLICABLE

Lugar y Fecha: Iquitos 20 de setiembre del 2022

1 y

D.N.I. N2 05829373 Teléf. N2 966482499

Lic. KETTY ALARCON RAMIREZ M
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CIENTIFICA .
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VI

DATOS GENERALES

1.6. Apellidos y nombres del experto
1.7. Titulo Profesional

1.8. Grado académico

Anexo 03: Instrumento de Validez y Confiabilidad

: Dra. JUDITH ALEJANDRINA SOPLIN RIOS

. Licenciado/a( x ) Ingeniero/la ( ) Otro ( )

: Bachiller ( ) Maestro ( Doctor ( X)

: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA 2022.

1.9. Titulo de la Investigacién
Nombre del instrumento
Criterios de Aplicabilidad

1.10.
1.11.

VALORACION

CUANTITATIVA

CUALITATIVA

DEFICIENTE: (No valido, reformular)

0-20

REGULAR: (No Valido, modificar)

21-40

BUENA: (Valido, mejorar)

41 -60

MUY BUENA: (Valido, precisar)

61 -80

EXCELENTE: (Valido, aplicar) 100

ASPECTOS A EVALUAR

: Validador de las variables: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO.

INDICADORES DE
EVALUACION DEL
INSTRUMENTO

CRITERIOS CUALITATIVOS
CUANTITATIVO

DEFICIENTE
00-20

REGULAR
21-40

BUENA
41 -60

MUY BUENA

61-80

EXCELENTE
81 -100

o

6

11

16

21

26

31

36

41

46

51

56

61

66

71

76

81

86

91

96

10

15

20

25

30

35

45

50

55

60

70

75

80

85

90

95

100

CLARIDAD

Es formulado con lenguaje apropiado

X

OBJETIVIDAD

Esta expresado con conductas observables

ACTUALIDAD

Adecuado al avance de la ciencia y la
tecnologia

ORGANIZACION

Existe una organizacion légica

SUFICIENCIA

Comprende los aspectos en cantidad y calidad

il Bl I ]

INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar los aspectos de estudio
(VD)

~

CONSISTENCIA

Basado en el aspecto tedricos cientifico y del
tema de estudio

o«

COHERENCIA

Entre  Titulo:  (Problema.
Hipoétesis) (Marco
Operacionalizacion e Indicadores)

Objetivos e
Tedrico.

©

. METODOLOGIA

La estrategia responde al propésito del estudio

PROMEDIO DE VALORACION

VII.
VIII.

OPINION DE LA APLICABILIDAD

OBSERVACIONES

Lugar y Fecha: Iquitos 20 de setiembre del 2022

APLICABLE

D.N.I. N205216363

Teléf. N2 965893272
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RESULTADO DE LA PRUEBA DE VALIDEZ

TiITULO: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO EN

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA 2022.

Autora del instrumento: KARLA FIORELA RODRIGUEZ MONLLOGORTTE

ISAAC RUIZ MENDEZ

Nombre del instrumento motivo de evaluacién: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE

SERVICIO AL PUBLICO.

Se realizo la prueba de validez del instrumento de recoleccion de datos, a través del Juicio de
Expertos, donde colaboraron los siguientes profesionales:

Mgr. Ketty Alarcon Ramirez, docente universitaria.

Dra. Judith Alejandrina Soplin Rios, docente universitaria.

Dra. Blanca Luz Gratelli Tuesta, docente universitaria.

Profesionales Indicadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Mgr. Ketty Alarcén Ramirez 80 | 85 | 80 | 8 | 80 | 85 | 80 | 85 | 80
Dra. Judith Alejandrina Soplin 75 | 715 | 75 | 75 | 75 | 75 | 75 | 75 | 75
Rios
Dra. Blanca Luz Gratelli 80 | 85 | 80 | 85 80 85 80 | 85 | 80
Tuesta
Promedio General 79.6

Teniendo en cuenta la tabla de valoracion:

VALORACION
CUANTITATIVA CUALITATIVA
Deficiente 0-20
Regular 21-40
Buena 41 - 60
Muy Buena 61 -80
Excelente 81 - 100

Como resultado general de la prueba de validez realizado a través del Juicio de Expertos, se obtuvo:
79.6 puntos, lo que significa que esta en el rango de “Muy buena”, quedando demostrado que el
instrumento de esta investigacion, cuenta con una solida evaluacién realizado por profesionales
conocedores de instrumentos de recoleccion de datos.
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RESULTADO DE LA PRUEBA DE CONFIABILIDAD

TITULO: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL PUBLICO EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JUAN BAUTISTA 2022.

Autoras del Instrumento: KARLA FIORELA RODRIGUEZ MONLLOGORTTE

ISAAC RUIZ MENDEZ
Nombre del instrumento motivo de evaluacién: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE
SERVICIO AL PUBLICO.
La confiabilidad para Clima organizacional y calidad de servicio al publico en la Municipalidad Distrital
de San Juan Bautista 2022, se llevé a cabo mediante el método de intercorrelacion de items cuyo
coeficiente es el ALFA DE CRONBACH a través de una muestra piloto, los resultados obtenidos se
muestran a continuacion
Estadisticos de confiabilidad para Clima organizacional y calidad de servicio al publico en la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.

ALFA DE
CRONBACH basado

ALFA DE CRONBACH para N° de items
en los elementos
tipificados
Clima organizacional y calidad de
servicio al publico en la
0.911 09

Municipalidad Distrital de San Juan
Bautista 2022

a. Criterio de confiabilidad valores
Segun Herrera (1998):

VALORACION
CUANTITATIVA CUALITATIVA

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a 0,71 Muy Confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Para la validacion del cuestionario sobre Identidad CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE
SERVICIO AL PUBLICO, se utilizé el Alfa de CronBach el cual arrojé el siguiente resultado:

La confiabilidad de 9 items que evalGan el instrumento sobre Clima organizacional y calidad de
servicio al pablico. Segun Herrera (1998) donde el valor va de 0,53 a 1. Nos da como resultado de
un ALFA DE CRONBACH vy validado la variable sus dimensiones e indicadores arroj6 0.911
ubicandose en el rango cuantitativo 0,72 a 0,99 y cualitativo de Excelente Confiabilidad lo que
permite aplicar el instrumento en la muestra del presente estudio.
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SOLICITUD DE INSCRIPCION Y APROBACION DEL TRABAJO DE

SUFICIENCIA PROFESIONAL PARA OPTAR EL

TITULO PROFESIONAL DE: LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
COMUNICACION

SENOR (a) DECANO (a) DE LA FACULTAD DE, EDUCACION Y HUMANIDADES
Dr. Luis Ronald RUCOBA DEL CASTILLO

KARLA FIORELA RODRIGUEZ MONLLOGORTTE DNI: 72752225
ISAAC RUIZ MENDEZ DNI: 46218545

Nos dirigimos a usted para solicitarle la inscripcién y aprobacion de nuestro
trabajo de Tesis titulado: Clima organizacional y calidad de servicio al publico en la
Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.

Para lo cual adjunto a la presente:

v Boleta de pago

v Cuatro (4) copias del Trabajo de Suficiencia Profesional: X

Por tanto, pido a Ud. Acceder a mi solicitud por ser de justicia.

San Juan Bautista, 05 de enero de 2023

A i
~ el L(/z“/

Karla F Rodriguez Monllogortte Isaac Ruiz Méndez
DNI 72752225 DNI 46218545
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CARTA DE ACEPTACION DE ASESORAMIENTO DEL INFORME FINAL DE
TESIS

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE: LICENCIADO EN CIENCIAS DE
LA COMUNICACION

Lic. Ramiro Alejandro Pollack Celis Mgr.Docente de la Facultad de Educacion y
Humanidades de la Universidad Cientifica del Pert, identificado con D.N.l. N°

09948089 me comprometo a asesorar el Informe Final de Tesis de:

Karla F Rodriguez Monllogortte DNI 72752225
Isaac Ruiz Méndez DNI 46218545

Cuyo titulo es: Clima organizacional y calidad de servicio al publico en la

Municipalidad Distrital de San Juan Bautista 2022.

San Juan Bautista, 05 de enero del 2023

oifod)

= Lic. Aaﬁ)ro/Alejandro Pollack Celis Mgr

D.N.I. N° 09948089
DOCENTE UCP - FEH
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