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RESUMEN DE LA TESIS

Mirian Cristina Montoya Aldonate

Licenciado en Administracion y Negocios Internacionales

Clima organizacional y su influencia en la calidad de servicio en la Municipalidad
distrital de San Jeronimo, Andahuaylas, Apurimac- 2017.

La presente investigacion busca analizar y determinar la relacion e influencia entre
dos variables de suma importancia en la gestion de recursos humanos: clima
organizacional y calidad de servicio. Este estudio es de suma importancia, pues lo que
quiere es aportar conocimientos en la blsqueda de la relacion entre las variables
mencionadas, pues la literatura no muestra una solida evidencia al respecto. El estudio es
transversal descriptiva correlacional. Se utilizaron técnicas cuantitativas con el total de
trabajadores y usuarios de la Municipalidad de San Jer6nimo. Para medir el clima
organizacional se utilizé un instrumento OCQ (Organizacional Climate questionnaire) de
Litwin & Stringer, creado en 1968, el cual posee 50 items y mide 9 dimensiones, de las
cuales solo se usaron 5 dimensiones del clima organizacional, para medir la calidad de
servicio, se confecciono un cuestionario, el cual posee 15 items y mide 5 dimensiones, el
cual fue aplicado a 373 usuarios de la Municipalidad de San Jer6nimo. Los resultados de
la investigacion muestran una relacién directa entre el clima organizacional y la calidad
de servicio, asi como una relacion entre las 5 dimensiones del clima organizacional con

las dimensiones de la calidad de servicio.
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Mirian Cristina Montoya Aldonate

Bachelor of Business Administration and International Business

Organizational climate and its influence on the quality of service in the Municipality of
San Jerénimo, Andahuaylas, Apurimac- 2017

ABSTRACT

The present research seeks to analyze and determine the relationship and influence
between two variables of great importance in human resources management:
organizational climate and quality of service. This study is extremely important, because
what it wants is to contribute knowledge in the search of the relationship between the
mentioned variables, since the literature does not show a solid evidence in this respect.
The study is cross-sectional descriptive correlation. Quantitative techniques were used
with the total of workers and users of the Municipality of San Jer6nimo. To measure the
organizational climate, an OCQ (Organizational Climate questionnaire) instrument of
Litwin & Stringer, created in 1968, which has 50 items and measures 9 dimensions was
used, of which only 5 dimensions of the organizational climate were used to measure the
quality Of service, a questionnaire was created, which has 15 items and measures 5
dimensions, which was applied to 373 users of the Municipality of San Jeronimo. The
results of the research show a direct relationship between the organizational climate and
the quality of service, as well as a relationship between the 5 dimensions of the

organizational climate and the dimensions of the quality of service.

Keywords: organizational climate, quality of service.
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INTRODUCCION

Es importante sefialar que en la presente década, se ha reconocido la importancia que
ejerce el clima organizacional en la gestion y productividad de las instituciones publicas,
cuando este es promovido y adecuadamente instituido en la administracion publica, los
servidores y funcionarios publicos se sienten mas identificados con la entidad, con los
objetivos y proyectos a desarrollar y esto debe reflejar en una mayor calidad de los
servicios (servicios publicos, actividades, programas estratégicos y proyectos). A partir
de la promocion de estrategias adecuadas en el capital intelectual, es posible gestionar los
recursos humanos, de manea que sus actitudes y comportamientos configuren un
ambiente favorable. Sin embargo, estos cambios requieren un compromiso serio, que
debe empezar en la alta direccidn, asi como en las respectivas gerencias

El presente trabajo de investigacion trata de dirigir una mirada al clima organizacional
dentro de la municipalidad distrital de San Jeronimo y promover procedimientos que
contribuirdn a mejorar las relaciones personales en las entidad publica asi mismo
promover un clima organizacional adecuado al interior de ellas, y establecer una
interaccion mas fluida y comunicativa de estas entre la Municipalidad y el publico usuario
en general.

Por otra parte, desarrollar y ejecutar programas, proyectos y obras publicas o servicios
pablicos ya no es lo Unico importante. Si bien es cierto, el principal objetivos de los
usuarios es satisfacer las necesidades publicas, pero existe de parte de los
clientes/ciudadanos una creciente preocupacion con respecto a la transparencia e
informacion de la gestion y rendimiento de las organizaciones, y el impacto que esta
tendra en el desarrollo de la sociedad y el avance en la tecnologia de la informacion, entre
otros, que han generado un pablico usuario muy exigente que demandan cada vez mas
servicios de calidad.

En la actualidad el clima organizacional es uno de los elementos mas importantes para la
generacion de valor en las organizaciones, porque al llevar a cabo los planes de
mejoramiento de las condiciones de bienestar de los colaboradores, permite que la
organizacién sea mas competente y mejore la relacién humana al interior y exterior de la
misma.

Cada vez es mas claro entonces que las organizaciones deben apostarle mas a motivar a
sus colaboradores para que adquieran el compromiso necesario para actuar en favor del
logro de los objetivos organizacionales.

La organizacién objeto de estudio, Municipalidad de San Jerénimo, ubicada en distrito
del mismo nombre, en la provincia de Andahuaylas, departamento de Apurimac, es un
gobierno local en la que asisten diariamente un promedio de 300 personas, cuenta con
todas las areas correspondientes de una organizacion, posee una estructura nueva, recién
construida y con algunas areas que estas proceso de construccion. La municipalidad
cuenta con 60 trabajadores administrativos, en la que se puede percibir que el clima
organizacional es manejado en forma empirica y reactiva, en lugar de mostrar iniciativa.



Por este motivo, surge el interés de investigar el clima organizacional y la calidad de
servicio dentro la Municipalidad de San Jeronimo. De esta manera se plantea como
pregunta principal de la investigacion: ¢De qué manera el clima organizacional influye
significativamente en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad distrital de
San Jeronimo, en el departamento de Apurimac en el periodo 2017? A partir de este
cuestionamiento, se formula el objetivo principal de la investigacion, el cual es analizar
y determinar si existe relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la
municipalidad de San Jerénimo en la provincia de Andahuaylas, departamento de
Apurimac para el afio 2017. En base a ellos, se plantea la principal hipotesis de la
investigacion al mencionar que existe relacion directa entre el clima organizacional y la
calidad de servicio dentro de la municipalidad de San Jer6nimo, en la provincia de
Andahuaylas, departamento de Apurimac para el afio 2017.

La organizacion de la presente investigacion esta estructurada de la siguiente manera: en
el primer capitulo, se inicia detallando el planteamiento de la investigacion, detallando
aspectos importantes sobre el clima organizacional, tales como caracteristicas, factores,
etc., bajo la perspectiva de diversos autores. Asi como también se detalla aspectos
importantes de la calidad de servicio bajo la perspectiva de varios autores. EI primer
capitulo finaliza con presentacion de los objetivos de la investigacion.

En el segundo capitulo se presenta el marco tedrico el cual contiene los antecedentes del
estudio, exactamente se presentan 15 tesis de posgrado y pregrado en relacion al clima
organizacional y la calidad de servicio en diferentes circunstancias, posteriormente se
detalla todas las hipétesis planteadas, este capitulo culmina con definicién conceptual y
operacional de las variables clima organizacional y calidad de servicio.

En el tercer capitulo de la investigacion, se detalla la metodologia, el tipo y nivel de
investigacion, cuantitativa, descriptiva, correlacional, con un disefio transversal.

Como cuarto y quinto capitulo se presentan los resultados de la investigacion, todo esto
mediante el SPSS en donde se ingresé todos los datos obtenidos de las encuestas hechas
a los trabajadores (60) y usuarios (373). Es en este capitulo donde se define la relacién
entre las variables clima organizacional y calidad de servicio dentro la Municipalidad de
San Jer6nimo, se determina también el Alpha de Cronbach el cual mide la consistencia
de las encuestas hechas. Asi como la prueba de normalidad en donde se aceptan la
hipétesis planteada, finalmente la presentacion de cada una de las preguntas con sus
gréficos correspondientes.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones de se basan exclusivamente
en los hallazgos obtenidos y que responden a los objetivos planteados para la
investigacion.



CAPITULO I:

PLANEAMIENTO DEL
PROBLEMA



1.1 CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.2 Planteamiento del problema

Balestrini A. (2002), sefiala:

Todo problema surge a raiz de una dificultad; ésta se origina a partir de una
necesidad en la cual aparecen dificultades sin resolver. De ahi la necesidad de
hacer un planteamiento adecuado del problema a fin de no confundir efectos
secundarios del problema a investigar con la realidad del problema que se
investiga p.34

Fernéndez, (2004) sostiene que la globalizacién de los mercados y el desarrollo de la
tecnologia y las comunicaciones, las organizaciones tienen que identificar y desarrollar
ventajas competitivas y brindar servicios y/o productos de alta calidad. Para ello, es
necesario que las organizaciones se encuentren en 6ptimas condiciones desde el interior
de las mismas, en donde exista satisfaccion de los trabajadores que impacte en la

productividad de la misma.

Segun la revista actualidad gubernamental, N13 — Noviembre 2009 sefiala que a nivel
mundial las organizaciones son algo mas que la simple sumas de partes. Exige
considerarlas como sistema complejo que incluye recursos, tecnologia, procesos,
procedimientos, planes, programas, proyectos, etc., debido al alto nivel de integracion y
complejidad entre componentes para lograr los objetivos propuestos asi como los
resultados esperados. Y su permanencia y desarrollo depende mucho de su

mantenimiento, Modernizacién y estabilidad interna.

Por esta razon en la actualidad las organizaciones estan inmersas en un medio muy
inestable debido, entre otros factores al rapido desarrollo de la tecnologia y la
informacidn, al cambio continuo del conocimiento, a la aparicién de nuevos modelos de
administracion y gestion, por lo general donde se prioriza los objetivos, los resultados y

su medicion correspondiente, la expansion, que debe implicar auge y desarrollo



(fortalecimiento y desarrollo de capacidades), se debe también a los rapidos cambios

sociales, econdmicos y politicos.

Por otro lado sefiala también que el destino de la organizacion depende en gran parte de
sus recursos humanos “motor” que permite incrementar la competitividad de la
organizacion logrando sinergia entre lo econémico y los social después de todo, es
considerado como el capital intelectual en el cual debe invertirse cada dia mas; por lo
tanto requiere buenas condiciones de trabajo o requiere un clima organizacional para
enfrentar con éxito la competencia y aprovechar al maximo los recursos tecnolégicos y
materiales de que se dispone, entonces la organizacién podra sus planes, programas y

objetivos.

Asi mismo sefiala también que en la presente década se ha reconocido la importancia que
ejerce el clima organizacional en la gestion y productividad de instituciones publicas
cuando este es promovido y adecuadamente instituido en la administracion publica, los
servidores y funcionarios publicos se sienten mas identificados con la entidad, con los
objetivos y proyectos a desarrollar. Y esto debe reflejar en una mayor calidad de los
productos y resultados (servicios publicos, actividades, programas estratégicos y
proyectos). A partir de la promocion de estrategias adecuadas en el capital intelectual, es
posible gestionar los recursos humanos, de manera que sus actitudes y comportamientos
configuren un ambiente favorable, sin embargo estos cambios requieren un

comportamiento serio, que debe empezar en la alta direccion.

Por otro lado, desarrollar y ejecutar programas, proyectos y obras publicas o servicio
publicos ya no es lo Unico importante. Si bien es cierto, el principal objetivo de los
consumidores o usuarios es satisfacer las necesidades publicas, pero existe de parte de los

clientes/ciudadanos una creciente preocupacion con respecto a la transparencia e



informacion de la gestion y rendimiento de las organizaciones, y el impacto que ésta
tendra en el desarrollo de las sociedades y el avance en la tecnologia de la informacion,
entre otros, que han generado consumidores y publico usuario muy exigentes, que

demandan cada vez mas servicios de calidad.

En consecuencia las organizaciones, publicas, deben considerar que la opinion externa,
conformada por los usuarios las percibe de manera positiva 0 negativa, segun su
incidencia en la imagen y las perspectivas del pais. Por consiguiente, para la opinion
publica, el crecimiento y desarrollo del pais, no sélo depende del gobierno general, sino
también del quehacer de los gobiernos subnacionales que generan una imagen

corporativa, como producto o servicio, que influye en la imagen del pais

Segun la revista internacional de psicologia VVol.03 No.01- Enero 2002 EIl destino de la
organizacion depende en gran parte de sus recursos humanos, si estos son capaces, pueden
enfrentar con éxito la competencia y aprovechar al maximo los recursos técnicos y
materiales de que se dispone, entonces la organizacion podra lograr sus objetivos, por
tanto los recursos humanos constituyen el recurso estratégico. Presentes en todos los
subsistemas de la organizacidn, los recursos humanos, constituyen el elemento esencial

dentro de ésta.

En consecuencia al gestar los recursos humanos es necesario tener en cuenta diversos
factores dindmicos entre los que se destacan las edades de las personas que ocupan los
diferentes puestos, el aumento o reduccion de las cantidades de puestos y la velocidad
con que el personal abandona la empresa cualquiera que sea la razén para ello,
alteraciones en los estados de salud tanto en aspectos bioldgicos-fisioldgicos como
psicolégicos y cualquier otra incidencia en la calidad de vida, asi como los factores

externos que influyen en ésta, tales como el nivel de educacidn, las actividades



prevalecientes en la sociedad (como la actitud ante el trabajo), las numerosas leyes y
reglamentos que afectan de forma directa a la organizacion, las condiciones econdmicas

y la disponibilidad y demanda del personal.(p.2)

Victory, C. sefiala que Si bien entre los afios 1980 y 1990 ha aumentado en América
Latina el nimero de municipios, la relacion entre poblacion total y nimero de municipios
todavia es insuficiente y muestra grandes desequilibrios en el interior de los paises. Esto
denota una presencia de una regién submunicipalizada, sobre todo si la comparamos con
Europa, Canada y los Estados Unidos. Sirva a modo de ejemplo que Francia, con
58.010.000 de habitantes tiene 36.000 municipios, y toda América Latina, con
439.300.000 de habitantes tiene 15.600 municipios. En América Latina y el Caribe hay
un municipio por cada 1.338 km de territorio; en Europa hay un municipio por cada 199

km.

En ese sentido el municipio en américa latina tiene un caracter netamente rural: cerca de
un 80% tienes menos de 25000 habitantes y solo el 0,1% del total regional (alrededor de
71 municipios) tienen mas de 500.00 habitantes. Es importante sefialar la casi inexistencia
de institucionalidad para las poblaciones rurales latinoamericanas, asi como su poco

acceso.

Afirma también que es cierto que los municipios han comenzado a tener mas importancia
politica durante los ultimos diez a quince afos. Esta revalorizacion ha sido consecuencia
de los procesos de democratizacion, reformas del Estado, descentralizacion y
desconcentracion administrativa, asi como de la aplicacion de politicas compensatorias
para aliviar la pobreza. Aun asi, el municipio latinoamericano no esta consolidado; con

la descentralizacion se ha fortalecido en aspectos administrativos, pero frecuentemente el



traspaso de competencias se ha hecho sin la correspondiente cesion de autoridad efectiva,

ni el acceso a recursos financieros adecuados. (p.1-4)

En el Per( La estructura del Estado esta conformada por el Poder Ejecutivo, el Poder
Legislativo, el Poder Judicial, el Gobierno Nacional, los gobiernos regionales y los
gobiernos locales, encontrandose dentro estos ultimos las municipalidades provinciales y
distritales. Las municipalidades distritales son érganos de gobierno local que tienen
autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia;
ademas, promueven el desarrollo, la economia local y la prestacion de los servicios
publicos de su responsabilidad, en armonia con las politicas y los planes nacionales y

regionales de desarrollo (Constitucion Politica del Pera, 1993)

A si mismo los gobiernos locales representan al vecindario, promueven la adecuada
prestacion de los servicios publicos locales y el desarrollo integral, sostenible y arménico
de su circunscripcion. En el marco del proceso de descentralizacion, y conforme al criterio
de subsidiariedad, el gobierno mas cercano a la poblacion es el mas idoneo para ejercer
la competencia o funcion; por consiguiente, el Gobierno Nacional no debe asumir
competencias que pueden ser cumplidas de forma mas eficiente por los gobiernos
regionales, y estos, a su vez, no deben hacer aquello que puede ser ejecutado por los

gobiernos locales (Ley 27972, 2003).

Segun el Directorio Nacional de Municipalidades Provinciales, Distritales y Centros
Poblados (INEI, 2015), en el Pert hay 196 Alcaldes Provinciales y 1 646 Alcaldes

Distritales.

Rojas (2012) sostiene que la municipalidad, por su condicion de gobierno local, debe

liderar su desarrollo econdmico; sin embargo, es necesario que cuente con las capacidades



y la cultura organizacional para la generacion de trabajo decente y la creacién de un
entorno favorable para el desarrollo de actividades econémicas, que originen una mejora

de la calidad de vida de las personas.

Asimismo, César Acufia, presidente de la Asociacion de Municipalidades del Peru
(AMPE-2012), sefial6 que para que las municipalidades hagan un buen trabajo el
Gobierno Central debe brindarles los recursos necesarios (“Alcaldes deben ser”, 2012).
De la misma manera, Alejandro Villegas, presidente de la Escuela para Alcaldes, indico
que los gobiernos locales juegan un papel protagdénico importante en el proceso de
descentralizacién, pero es necesario que el Gobierno, ademés de dotar de mayores
recursos a las comunas, prepare y capacite a los actores para que la descentralizacion sea

realmente efectiva (“Gobierno de Ollanta Humala”, 2011).

Rodriguez, A. (2007) Sefiala que por esencia la relacion entre el estado y la ciudadania
se da de una manera monopolica. No existe la posibilidad de elegir entre alternativas
distintas a una estructura que no sea la municipalidad para obtener un certificado ni donde

pagar los impuestos, etc.

En consecuencia los gobiernos locales representan a los ciudadanos, sin embargo los
ciudadanos en la actualidad poseen y exigen méas informacion, saben de su posicion de
clientes y, a cambio de su aporte de impuestos esperan tener una mejor calidad de servicio.
Es por ello que las municipalidades tienen que saber lo indispensable que son los
ciudadanos y entender que son una parte vital del sistema y requieren ser tratados como

tal, que no buscan favores, ya que ellos pagan y esperan recibir algo a cambio.

Por esta razon los servicios ofrecidos dependen en gran medida de la calidad del factor

humano que labora en la organizacion. Se deben afinar y fortalecer los procesos de



integracion y direccion del personal para obtener los niveles de calidad ya sefialados,
reiteradamente, en los puntos anteriores. El area responsable de la administracion de
factor humano jugara un papel central en las estrategias competitivas que se disefien, ya
que aportara sus procesos para atraer y retener talento en la organizacion. La
profesionalizacion de: planes de factor humano, reclutamiento, seleccién, contratacion,
orientacion, capacitacion, desarrollo, remuneraciones, comunicacion interna, higiene,
seguridad y las relaciones laborales contribuiran significativamente en la construccion de
ventajas competitivas ancladas en el personal sus conocimientos, sus experiencias, su
lealtad, su integridad, su compromiso con los clientes la empresa y sus colegas. Diaz &

Pons, (2003)

En el PerG el Ministerio de Economia y Finanzas creo un programa de incentivos a la
mejora de la gestion municipal, el cual fue creado mediante Ley N° 29332. En donde
implica una transferencia de recursos a las municipalidades por el cumplimiento de metas
en un periodo determinado. Dichas metas son formuladas por diversas entidades publicas
del gobierno central y tienen como objetivo impulsar determinados resultados cuyo logro

requiere un trabajo articulado con las municipalidades. (MEF)

El programa de incentivos es un instrumento del presupuesto por resultados (PpR),
orientado a promover las condiciones que contribuyan con el crecimiento y desarrollo
sostenible de la economia local, incentivando a las municipalidades a la mejora continua
y sostenible de la gestion local, cuyos objetivos son:

1. Mejorar los niveles de recaudacion y la gestién de los tributos municipales,
fortaleciendo la estabilidad y eficiencia en la percepcion de los mismos.

2. Mejorar la ejecucion de proyectos de inversion publica, considerando los
lineamientos de politica de mejora en la calidad del gasto.

3. Reducir la desnutricion crénica infantil en el pais.

4. Simplificar tramites generando condiciones favorables para el clima de
negocios y promoviendo la competitividad local.

5. Mejorar la provision de servicios publicos locales prestados por los gobiernos
locales en el marco de la Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades.
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6. Prevenir riesgos de desastres.

Las municipalidades han sido clasificadas segun 4 categorias, segun su poblacion,
carencias, necesidades y potencialidades.

- Municipalidades de ciudades principales tipo A

- Municipalidades de ciudades principales tipo B

- Municipalidades no consideradas ciudades principales, con 500 0 mas viviendas

urbanas.

- Municipalidades no consideradas ciudades, con menos de 500 viviendas urbanas.

El estudio se enfocara en las Municipalidades de ciudades principales tipo B, ya que el
distrito de San Jer6nimo se ubica en esa categoria, asi como 209 municipalidades de la

misma categoria.

Es asi que existe un ranking de cumplimiento de metas del programa de incentivos a la
mejora de la gestion municipal para el afio 2016- municipalidades de ciudades de tipo

“B”.
Tabla 1
Ranking de cumplimiento de metas del programa de incentivos 2016- ciudades tipo “B” ]
Posicion Departamento Provincia Distrito Indice
Ranking
1 Amazonas Uctubamba Bagua Grande 1.481500
2 Lambayeque Chiclayo Pomalca 1.480035
3 Callao Callao Bellavista 1.465250
4 Ica Chincha Chincha Alta 1,462950
5 Huéanuco Huénuco Amarilis 1.461900
6 Cajamarca Jaén Jaén 1.461900
7 Arequipa Arequipa Alto selva alegre 1.448250
8 Arequipa Arequipa Camay 1.446300
145 Apurimac Andahuaylas San Jerénimo 0.752750
206 Lima Lima San Bartolo 0.523635

Fuente: Ministerio de economia y finanzas, portal de transparencia econémica.
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'E UTCUBAMBA - BAGUA GRANDE - CIUDADES PRINCIPALES TIPO B

TRANSFERENCIA POR CUMPLIMIENTO DE METAS EVALUADAS EN EL ANO 2016

Monto Bono Monto Maximo
Transferencia
3,410,990.00 1.910,490.00 3,410,990.00

PORCENTAJES DE TRANSFERENCIAS DE RECURSOS RESPECTO A SU MONTO MAXIMO -

TOTAL ANUAL BONO 2016

2016
5/.1,910,490.00
5/.3,410,990.00

5/.2,046,594.00 5/.1,364,396.00

W cumPLI®
Il NO CUMPLIO

Figura 1. Grafica del puesto numero 1 en 1 categoria “B” distrito de Bagua Grande.
Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas, portal del programa de incentivos municipales.

METAS EVALUADAS EN EL ANO 2016

Meta - Periodo | Cumplimiento

Meta 21 y 30 Actuslizacion y registro de las obras =n sjecucion =n =l

Sistema de Informacitn de Obras Pidblicas - INFObras

Meta 22, 31, 35 y 42: Ejecucidn presupusstal de inversicnes igusl o =
- - . CUMPLIO

mayor al TE% del FIM de inversiones

Meta 23 y 32 Incremento de la recaudacion predial respecto a ko B

recaudado al 31 de diciembre del 2014 en un poreentaje senalado en =l CUMPLIO

instructive y regisine de informacion en aplicative

Meta Z28: Condiciones adecuadas para implementar y gestionar wn

CUMPLIO

programa deportive y recreative crientado a la masificacion deporiiva CuMELIS

Meta 29 Elaboracion de un perfil de proyecio viable de mejoramienio =
S . : . CUMPLIO

wio ampliacion de infrasstrectwra deportiva municipal

Meta 33: Publicar en la pagina web de la Municipalidad la relacion de

=stablecimisntos gue cusntan con centificado de Inspeccicn Técnica CUMELIS

de Seguridad en Defensa Civikl TSDE o de Seguridad en Edificacionss

-ITSE vigenie deniro de su jurisdiccion y la relac

Meta - Periodo Il Cum plimiento

M_Eda. 1 y & Formulacion e implementacion del Plan Local de Segurndad CUMELIS

Ciudadana

Meta 2 y 8 Implementar un programa de segregacion en la fusnie y R

reccleccitn selectiva de residucs sdlidos domiciliarics en viviendas CUMPLIO

urbanas del distritc, seglin los porcentajes categorizados

Meta 4, 8, 10 y 13: Ejecucion presupusstal de inversicnss igusl o R
mayor al 405 del Presupussto Institucicnal Medificado (FIM) de CLUWPLIO
INVErsionss

Meta T: Diagndstico del nivel de accesibilidad whanistica para las

personas con discapacidad y mowilidad redwcida SUMELID

Figura 2. Presentacion de las metas cumplidas del distrito de Bagua Grande

Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas, portal del programa de incentivos municipales
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SAN JERONIMO - CIUDADES PRINCIPALES TIPO B

TRANSFERENCIA POR CUMPLIMIENTO DE METAS EVALUADAS EN EL ANO 2016

Monto Bono Monto Maximo
Transferencia

677.059.00 0.00 927,477.00

ENTO DE METAS - PORCENTAJES DE TRANSFERENCIAS DE RECURSOS RESPECTO A SU MONTO MAXIMO -

TOTAL ANUAL
2016

5/.417.365.00 5/. 259,694.00

| savnseson | | sizsseaco |

5/.677.059.00

28%

W cumPLIO
Il NO CUMPLIO

Figura 3 Representacion grafica de metas cumplidas de la municipalidad de San Jerénimo en el afio 2016.
Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas, portal del programa de incentivos municipales

METAS EVALUADAS EN EL ANO 2016

Meta - Periodo | Cumplimiento

Meta 21 y 30: Actualizacion y registro de las obras en ejecucion en el
Sistema de Informaciin de Obras Piblicas - INFObras

Meta 22, 31, 35 y 42: Ejecucidn presupusstal de inversiones igual o
mayor al 75% del PIM de inversiones

Meta 23 y 32: Incremento de la recaudacion predial respecto a ko B
recaudado al 31 de diciembre del 2014 en un porcentaje sefialado en el CUMPLIO
instructive y registro de informacién en aplicative

Meta 28: Condicicnes adecuadas para implementar y gestionar un

CUMPLIO

MO CUMPLIO

programa deportive y recreative crientade a la masificacion deportiva RS
Meta 24 Elafl:-nra.cién de un perfil de proyecto viable de mejoramiento CUMELIS
ylo ampliacion de infraestructura deportiva municipal

Meta 33: Publicar en la pagina web de la Municipalidad la relacicn de
establecimientos que cusntan con cerificado de Inspeccion Técnica MO CUMELLS
de Segundad en Defensa CviHITSDC o de Segundad en Edificaciones
-ITSE vigente dentro de su jurisdiccion y la relac

Meta - Periodo ll Cumplimiento
Meta 1 y 5: Formulacion & implementacion del Plan Local de Seguridad CUMELIS
Ciuvdadana

Meta 2 y 6 Implementar un programa de segregacion en la fusnte y ;
recoleccion selectiva de residucs solidos domiciliarios en viviendas MO CUMPLIO
urbanas del distrito, segin los porcentajes categorzados

Meta 4, B, 10 y 13: Ejecucion presupusstal de inversionss igual o ;
mayor al 40% del Presupuesto Institucional Modificado (PIM) de CUMPLIO
inversionss

Meta T: Diagndstico del nivel de accesibilidad urbanistica para las CUMELID

personas con discapacidad y movilidad reducida

Figura 4 Presentacion de las metas en cada periodo de la municipalidad de San Jerénimo
Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas, portal del programa de incentivos municipales
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SAN BARTOLO - CIUDADES PRINCIPALES TIPO B

TRANSFERENCIA POR CUMPLIMIENTO DE METAS EVALUADAS EN EL ANO 2016

Monto Bono Monto Maximo
Transferencia
110.497.00 0.00 526,175.00
CUMPLIMIENTO DE METAS - PORCENTAJES DE TRANSFERENCIAS DE RECURSOS RESPECTO A SU MONTO MAXIMO -

ODO | - 2016 PERIODO Il - 2016 TOTAL ANUAL

PERI
2016
5/.110.497.00 S/.0.00
§/.110,497.00

M cumPLIO
I NO CUMPLIO

Figura 5 Representacién grafica del cumplimiento de metas de la municipalidad de san Bartolo, Lima.
Ubicandose como ultimo puesto en el ranking
Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas, portal del programa de incentivos municipales

METAS EVALUADAS EN EL ANO 2016

Meta - Periodo | Cumplimiento
Meta 21 y 30: Actualizacion y registro de las obras en ejecucion en 2l UMD
Sistema de Informacion de Obras Piblicas - INFObras - -
Meta 22, 31, 35 y 42: Ejecucion presupusstal de inversiones igual o FUMELIS

mayoer al 75% del PIM de inversiones

Meta 23 y 32: Incremento de la recaudacion predial respecto a o
recaudade al 31 de diciembre del 2014 en un porcentaje senalads en el WO CUMPLIO
instructive y registre de informacién en aplicativo

Meta 28: Condiciones adecuadas para implementar y gestionar un

programa deportive y recreative orientado a la masificacion deportiva HE CELD
Meta 20: Elaboracion de un pedil de proyecte visble dz mejoramiznto -
. - ) : - MO CUMPLIO
ylo ampliacion de infraestructura deportiva mumnicipal
Meta 33: Publicar en la pagina web de la Municipalidad la relacicn de
establecimientos que cuentan con certificado de Inspeccion Técnica MO CUMELLS
de Seguridad en Defensa CwiHITSDC o de Segundad en Edificaciones
-ITSE vigente dentro de su jurisdiccion y la relac
Meta - Periodo Il Cumplimiento
Meta 1 y 5 Formulacicn e implementacicn del Plan Local de Seguridad cUMELIS
Ciudadana - -
Meta 2 y 8 Implementar un programa de segregacion en la fusnte y
recoleccion selectiva de residuss solidos domicilianios en viviendas CUMFLIO
urbanas del distrite, segln los porcentajes categorzados
Meta 4, 8, 10 y 13: Ejecucion presupuestal de inversiones igual o i
mayor al 40°% del Presupuesto Institucional Modificado (PIM) de MO CUMPLIO
INVErsicnes
Meta T: Diagnastico del nivel de accesibilidad wrbanistica para las O CUMELIS

personas con discapacidad y movilidad reducida

Figura 6. Presentacion de las metas planteadas para la municipalidad de San Bartolo, Lima
Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas, portal del programa de incentivos municipales
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Los profesionales que acceden a funciones en el &mbito local, tienen el conocimiento de
su ciencia pero carecen de los conocimientos de gestion organizacional necesarias para
llevar adelante adecuadamente su funcion y responder a las necesidades sociales que de
manera creciente se le presenta al gobierno local.

A si mismo se habla que existen diferencias en el clima organizacional entre instituciones

publicas y privadas.

Tabla 2
Diferencias de entidad publica y privada

El personal se siente poco identificado con su
institucion.

El personal en gran parte se siente identificado con
su institucion.

No existen condiciones que propicien el trabajo
en equipo.

Se considera imprescindible generar condiciones
para promover el trabajo en equipo.

Limitada participacién en la toma de decisiones
por parte de los trabajadores, que impide
compartir un sentido de pertenencia. y esto se
manifiesta en conductas desfavorables.

La participacion en la toma de decisiones influye
favorablemente en las manifestaciones
conductuales  fortaleciendo el sentido de
pertenencia.

La relacion con el jefe es buena pero sin
embargo no se ve reflejada en el clima
organizacional.

Las buenas relaciones con el jefe se ve reflejada en
el clima organizacional

El personal considera que la capacitacion es
infimo y por lo tanto limita el aprendizaje que

Se valora la capacitacidn de recursos humanos para
lograr ventajas competitivas

permita capitalizar el conocimiento.

Fuente: Bustamante, A., Capufiay, H., Castro, R., Cueva, E., Medina, M. (2007)
“Como gerenciar el clima organizacional exitosamente. Jaén”

La municipalidad de San Jerénimo ubicada en el distrito de del mismo nombre, provincia
de Andahuaylas, departamento de Apurimac, el cual esté dirigido por el alcalde Henry
Palomino Rincén, el gerente municipal, el ingeniero Néstor Olivera Nifez y sus 7
regidores respectivamente.

Utilizando la observacion directa entorno a la municipalidad de San Jeronimo se observa
que existe un 20% del total de usuarios que realizan tramites de cualquier indole son
usuarios que no saben leer y escribir adecuadamente y lamentablemente existe un tipo de
discriminacion leve por parte de los trabajadores, esto se puede apreciar en el favoritismo
que existe a la hora de realizar la atencion, la actitud con la que el personal trata al usuario.

Por otra parte se observa también que la mayoria de los servidores publicos no cuentan
con la vestimenta adecuada en donde indirectamente se puede asumir que no se
identifican con la entidad publica. Esto hace que no se diferencien claramente los
trabajadores de los ciudadanos que asisten a realizar tramites.

Otra cosa que se observd también fue que hay un minimo de cordialidad por parte de los
trabajadores hacia los ciudadanos, no hay un Buenos dias, una hasta luego, un permiso.
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La Unica persona que hizo esas formalidades fue el alcalde. Esto deberia ser un ejemplo
para los trabajadores que a pesar de su puesto siempre mantiene la humildad.

Asi mismo se pudo apreciar que el proceso de atencion es bastante lento, esto hace que el
ciudadano pase muchas horas realizando un solo trdmite y pierda casi la mitad del dia. Se
puede diferir que esto pasa por falta de capacidad del personal, por ejemplo existe
trabajadores que no saben manejar eficientemente las herramientas de computo.

Brunet, citado por Mayor, G. (2009) define el clima organizacional como el conjunto
de percepciones globales de los individuos sobre su medio organizacional. El individuo
al formar su percepcion del ambiente interno, actia como un procesador de la informacién
que usa, en relacion con los eventos reales y caracteristicas de la organizacion ademas de

sus propiedades como perceptor.

Segun Chiavenato (2009), para que una organizacion sea exitosa, debe procurar ser un
excelente lugar para trabajar y gratificante para las personas. El grado de satisfaccion
laboral ayuda a atraer talentos y retenerlos, a mantener un clima organizacional saludable,
a motivar a las personas y a lograr su compromiso. Para ello, hay que tener en cuenta que
la satisfaccién laboral no es un comportamiento en si, sino que se trata de una actitud de
las personas frente a su funcion en la organizacion. Asimismo, las actitudes estan muy
relacionadas con el posterior comportamiento y con la percepcion, la personalidad, el
aprendizaje y la motivacion; influyendo poderosamente en las decisiones de las personas.
Es asi que la eficiencia en una organizacién se puede lograr cuando se ha inculcado en

las personas actitudes favorables hacia esta y hacia el trabajo.
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Del mismo modo Rodriguez (2008), siguiere que el analisis del clima organizacional
tiene como objetivo descubrir un conjunto de atributos que son producto de la estructura
de la organizacidn, los procesos institucionales y la conducta de los servidores publicos
cuyo impacto es significativo en el desempefio de la gestién y sus resultados de toda
organizacion. El clima, junto con las estructuras y caracteristicas o dimensiones
organizacionales y los individuos que la componen, forma un sistema interdependiente

altamente dinamico.
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Hinojosa (2010), hace mencion también que la productividad y la correcta direccion del
personal en las organizacionales se convierten los elementos claves de la subsistencia en
el tiempo de estas, por lo que las variables que intervienen en estos procesos son
relevantes al momento de realizar un diagnostico organizacional; es por ello que la
satisfaccion del trabajador ocupa un lugar preferente, ya que la percepcion negativa o
positiva de los trabajadores influye en la relacion que estos adopten con la organizacion

y el nivel de compromiso y productividad gue esta tenga.

Del mismo modo Chiang, M. Mendez, G. Sanchez, G. (2010) refiere que el clima
organizacional se relaciona con el bienestar de las personas en su trabajo, su calidad de
vida laboral y que, en consecuencia afectan su desempefio. Algunas investigaciones han
sefialado que es mas probable obtener mejores resultados laborales en alto desempefio,
compromiso o0 cooperacion, cuando las personas se sienten parte de un grupo de trabajo
con una clima organizacional satisfactorio, cuando perciben que tienen las competencias
adecuadas para desarrollar su trabajo y cuando son recompensadas y reconocidas como

agentes significativos de los resultados organizacionales.

Segun Oficina de Calidad de los Servicios, Secretaria de la Funcidn Publica, Secretaria
General de la Gobernacion de Salta refiere que toda persona que trabaja en una Unidad
de Organizacion que brinda un servicio publico, necesita una visién en la que pueda creer
y confiar, una politica de logros permanentes donde experimente el desafio de dar
diariamente lo mejor de si a los usuarios, un sentido de trabajo en equipo que lo
enriquezca y le muestre el respaldo, que sienta que la calidad y la integridad son
inseparables, que en una “sociedad de calidad” la honestidad, la categoria y el principio

de dar un valor total por lo que recibimos pueda convertirse en una regla de conducta,
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porque lo que se inicia como un esfuerzo para mejorar la calidad pueda convertirse en un
desarrollo de la calidad total de la vida de la comunidad. EI mejorar la calidad de los
servicios publicos es uno de los desafios mas importantes de la Administracion Publica.
Las pequefias cosas, los pequefios detalles, definen el estilo con el que se llevardn las
grandes cosas. Ellas marcan las diferencias en la atencién al usuario y desde el momento

en que se aplica, la calidad produce eficiencia.

Asi mismo la calidad de los servicios publicos es intangible, se percibe al momento de
recibirlos. Esta calidad esté relacionada con la atencidn, la cortesia, la amabilidad, la
oportunidad, los conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la correccion y la rapidez.
Depende de quiénes los producen y los prestan, es decir, se sustentan en la calidad que
gestionan los servidores publicos. Por otro lado la satisfaccién del usuario puede medirse
en distintos niveles. Por ejemplo: En la calidad percibida en la atencién. En la calidad de
los procesos. En la eficiencia de los tiempos de espera. En las actitudes de respeto de los
servidores publicos. En la informacion brindada. En las instalaciones ofrecidas. En los
servicios prestados. Todo este conjunto de cosas hacen a la calidad total, que consiste en
satisfacer las necesidades y deseos de los usuarios o ciudadanos y que se percibe en unos

servicios de calidad. (P.11-14)

1.3 Formulacion del problema

Segun Balestrini (2002) nos dice:

Existen distintas maneras para formular un problema de investigacion. Esta
formulacion dependera de los propositos generales de la investigacion y de la
complejidad de la misma. Sin embargo, requiere enfatizar que cualquier
planteamiento o formulacion del problema de investigacion, debera estar
sustentado por un pre-diagnostico de la situacién; la delimitacién de preguntas de
investigacion lo suficientemente precisas y concretas; la incorporacion de

19



1.2.1

fundamentos teoricos, coherentes, apoyo tedrico (marco conceptual); por datos
empiricos obtenidos de estudios realizados en otras investigaciones, o por estudios
exploratorios o estudios pilotos efectuados por el propio autor del proyecto.(p.54).
Siguiendo estos lineamientos se han planteado los problemas de la siguiente
manera:

Problema general:

¢De qué manera el clima organizacional influye en la calidad de servicio a los usuarios
de la Municipalidad distrital de San Jer6nimo, en el departamento de Apurimac en el
periodo 2017?

1.2.2

Problema especificos:

¢De qué manera la estructura organizativa influye en la capacidad de respuesta en
los procesos de atencion al usuario en la Municipalidad distrital de San Jeronimo
en el departamento de Apurimac en el afios 2017?

¢De qué manera el trabajo en equipo en la organizacion influye en la confiabilidad
de los usuario en la Municipalidad distrital de San Jeronimo en el departamento
de Apurimac en el afios 2017?

¢De qué manera las normas de trabajo influye en las competencias personales de
los trabajadores en la Municipalidad distrital de San Jerénimo en el departamento
de Apurimac en el afios 2017?

¢De qué manera los conflictos internos influyen en la empatia hacia el usuario en
la Municipalidad distrital de San Jeronimo en el departamento de Apurimac en el
afios 2017?

¢De qué manera la identidad organizacional influye en la credibilidad percibida
por los usuarios en la Municipalidad distrital de San Jerénimo en el departamento
de Apurimac en el afios 2017?

1.3 Objetivos de la investigacion

Segun Balestrini, M (2002),

131

Los objetivos de investigacion orientan las lineas de accion que se han de seguir
en el despliegue de la investigacion planteada; al precisar lo que se ha de estudiar
en el marco del problema objeto de estudio. Situan el problema planteado dentro
de determinados limites. (p.67)

Objetivo general:
Segun Fuentes, H. (2004) define:
El objetivo general de la investigacion es la configuracion del proceso que

refleja la aspiracion, el propoésito de la investigacion y que, por tanto,
presupone el objeto transformado, la situacién del problema superada. De
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ello se deriva que ante todo se investiga para resolver el problema, para
transformar el objeto de investigacion. (p. 77). Segun lo definido mi
objetivo se plantea asi:

» Determinar si el clima organizacional influird en la calidad de servicio en la
Municipal distrital de San Jerénimo en el departamento de Apurimac en el afio
2017.

1.3.2 Objetivos especificos:

Fidias A. (2005) afirma que “Indican con precision los conceptos, variables o
dimensiones que seran objeto de estudio. Se derivan del objetivo general y
contribuyen al logro de este” (p.45)

e Verificar si la estructura organizativa de la organizacion influye en la capacidad de
respuesta en la Municipalidad distrital de San Jer6nimo en el departamento de
Apurimac en al afio 2017.

o Verificar si el trabajo en equipo influyen en la fiabilidad percibida por el usuario en
la Municipalidad de San Jeronimo en el departamento de Apurimac en el afio 2017.

e Analizar si las normas de trabajo influyen en la competencias personales de
trabajadores en la Municipalidad distrital de San Jerdnimo en el departamento de
Apurimac en el afio 2017.

e Analizar si los conflictos internos influyen en la empatia hacia el usuario en la
Municipalidad distrital de San Jerénimo en el departamento de Apurimac del afios
2017.

e Analizar si la identidad organizacional influye en la credibilidad percibida por los
usuarios de la Municipalidad distrital de San Jeronimo en el departamento de
Apurimac en el afio 2017.

1.4 Justificacion:

Segun Pérez, A. (2005) afirma que:

Tiene una fundamentacién teérica que permite dar a conocer el motivo de dicha
investigacion, cual es la utilidad que prestara a la sociedad, por qué la delimitacion
se concretd en un espacio, un tiempo y unos actores determinados y finalmente
demuestra gue la investigacion es realizable. (p.50)

El presente proyecto tiene la necesidad de llevar esta investigacion porque considera que
el clima organizacional es de vital importancia en las instituciones publicas. También se
tiene que tener en cuenta el comportamiento y actitudes del personal frente al desempefio
de sus labores de tal forma que esta favorezca la consecucion de los logros
organizacionales.
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En consecuencia lo se busca es definir que el clima organizacional se relaciona
directamente con la satisfaccion del usuario ya que en la municipalidad de San Jerénimo
se logra percibir una deficiencia con respecto a la calidad de servicio, por tal motivo la
organizacion debe establecer relacion y compromiso con el personal y asi lograr mejorar
el desempefio laboral del personal, lograr expectativas para que el trabajador valore su
ambiente laboral como parte integral de su vida, y finalmente cumplir con las expectativas
del ciudadano.

1.5 Limitaciones:

En el Manual de Trabajos de Grado de la Universidad Pedagdgica Experimental
Libertador (2001) se plantea que:

Las limitaciones del estudio son restricciones del disefio de la investigacion y de
los procedimientos utilizados para la recoleccién, procesamiento y andlisis de los
datos, asi como también de las restricciones de los supuestos sobre los cuales se
sustenta el estudio, y de los obstaculos encontrados en la ejecucion de la
investigacion. (p.17)

En cuanto a la elaboracion de mi investigacion se me presentaron algunos inconvenientes
a la hora de adjuntar informacion, esta al ser una entidad del en donde todo proceso es
burocratico, me limito y me tomo mas tiempo de lo estimado lograr una entrevista con el
gerente de la municipalidad, y méas adn lograr que se entregaran documentos en cuanto a
las funciones de los trabajadores.

1.5 Viabilidad
Segun Mertens, (2010) y Rojas, (2001). Afirman que:

Es necesario considerar otro aspecto importante del planteamiento del problema:
la viabilidad o factibilidad del estudio; para ello debemos tomar en cuenta la
disponibilidad del tiempo, recursos financieros, humanos y materiales que
determinaran en Gltima instancia, los alcances de la investigacion.

El trabajo de investigacion conto con informacion necesaria, para su desarrollo ya que
parientes cercanos trabajan dentro de la municipalidad asi como, también algunos
conocidos residen dentro del distrito y de esta forma logre percibir algunos problemas
que afectan a los usuarios.
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO



2.1 Antecedentes del estudio

TITULO: “Satisfaccion laboral y su relacion con algunas variables ocupacionales en tres
municipalidades

AUTOR: Ronald Alfaro Salazar, Sara Leyton Giron, Antonio Meza Solano, Ivonne Saenz
Torres.

ANO: 2012
UNIVERSIDAD: Pontificia Universidad Catélica del Peru

TIPO: Cuantitativo
METODO: Deductivo
DISENO: no experimental.

COMENTARIO: De acuerdo a esta tesis nos habla sobre la satisfaccion laboral en tres
municipalidades distritales de lima y callao, en donde se analiza con variables
ocupacionales (condicion laboral, genero, tiempo de servicio) la relacion directa con
satisfaccion laboral. Mediante escala de opiniones SL-SPC se obtiene resultados con
respecto a que no hay diferencias significativas en el nivel de satisfaccion laboral medio
de los trabajadores en cada una de las tres municipalidades.

< TITULO: “El servicio de atencion al ciudadano en las audiencias vecinales de la
municipalidad de Miraflores para la generacion de valor publico”

AUTOR: Alexandra Ames Brachowicz
ANO: 2011
UNIVERSIDAD: Pontificia Universidad Catdlica del Peru

TIPO: Mixto
METODO: Inductivo, deductivo
DISENO: no experimental

COMENTARIO: la tesis habla claramente sobre como la municipalidad de Miraflores
implementa un sistema de atencién al ciudadano, en donde el alcalde directamente recibe
a los cuidadnos sin ninguln tipo de cita previa los dias programados, para escuchar sus
quejas y solucionarlos en el tiempo necesario. Esto muestra claramente que la
municipalidad no ve a los ciudadanos como usuarios sino como clientes, en donde uno
de sus objetivos es prestar una atencion de calidad a sus clientes, mediantes sistemas
modernos.
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% TITULO: “Relacion entre el Clima Organizacional y la evaluacion del desempefio del
personal en una Empresa de Servicios Turisticos: Caso Pts Peru 2015”

AUTOR: Daniel Alfredo Montoya Meza
ANO: 2016
UNIVERSIDAD: Pontificia Universidad Catdlica del Peru

TIPO: mixto
METODO: inductivo, deductivo
DISENO: No experimental

COMENTARIO: Esta investigacion busca analizar y determinar la relacion entre
variables en la gestion de recursos humanos: el clima organizacional y la evaluacién de
desempefio. Se utilizaron técnicas cuantitativas y entrevistas a expertos) con el total de
los trabajadores de la empresa de servicios turisticos PTS Peru. Para medir el clima
organizacional, se utilizo el instrumento OCQ [Organizacional Climate Questionnaire]
de Litwin & Stringer, creado en 1968, el cual posee 50 items y mide 9 dimensiones del
clima organizacional. Los resultados de la investigacion muestran una relacion directa
entre el clima organizacional y la evaluacion del desemperfio del personal, asi como una
relacién entre las nueve dimensiones del clima organizacional con el desempefio laboral
general y con algunas de sus dimensiones.

% TITULO: “Estudio de los factores del clima organizacional y su influencia en el
desempefio de los trabajadores de la empresa star computer s.a. arequipa-2013”

AUTOR: Carazas Portocarrero, Marianela; Guevara Valdivia Claudia Beatriz

ANO: 2013

UNIVERSIDAD: Universidad Catolica de Santa Maria

TIPO: cualitativo

METODO: inductivo

DISENO: experimental

COMENTARIO: De acuerdo a la tesis se desarrolla aspectos relacionados a las

habilidades laborales y el clima organizacional, el cual tiene como objetivo conocer
cuéles son los factores que influyen en el desempefio de los trabajadores.
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s TITULO: “Clima organizacional en la empresa Cobra Per( S.A”
AUTOR: Luis Fernando Medina Jiménez
ANO: 2012

UNIVERSIDAD: Universidad Nacional de Trujillo
TIPO: cuantitativo

METODO: inductivo-deductivo

DISENO: no experimental

COMENTARIO: de acuerdo a esta tesis podemos apreciar la importancia del clima
organizacional en la empresa cobra S.A, todo esto mediante una serie de encuestas
dirigidas y mediante componentes psicoldgicos (motivacion, satisfaccién, comunicacion,
liderazgo, toma de decisiones, relaciones interpersonales) asi como también los factores
fisico-ambientales.

s TITULO: “Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente en una
empresa de servicios telefonicos”

AUTOR: Oswaldo Clemente Pelaes Ledn

ANO: Lima - 2012

UNIVERSIDAD: Universidad Nacional Mayor de San Marcos

TIPO: cuantitativo

METODO: deductivo

DISENO: no experimental

COMENTARIO: De acuerdo a esta tesis se pudo determinar el grado de relaciéon que
existe entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente en la empresa telefonica
del Per(, se comprobd que las relaciones interpersonales, el estilo de direccion, el sentid
de pertenecia, la retribucion, la estabilidad, la claridad y coherencia de la direccion y los

valores colectivos se relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente.

< TITULO: “Clima y compromiso organizacional de los trabajadores empleados de la
Universidad Peruana Union filial Juliaca, durante el periodo 2014-1”

AUTOR: Alex Daniel Cutipa Gonzales
ANO: 2014

UNIVERSIDAD: Universidad Peruana Union
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TIPO: cuantitativo
METODO: deductivo
DISENO: no experimental

COMENTARIO: de acuerdo a esta tesis se trata de determinar la relacion directa entre
el clima organizacional y el compromiso organizacional de los trabajadores de la
universidad peruana union, el cual mediante un muestreo aleatorio simple se ratifica la
relacion entre las variables mencionadas, es decir que a medida que mejora el clima
organizacional de la institucion, mejora correlativamente el compromiso de los
trabajadores con la institucion.

% TITULO: “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad
distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015.”

AUTOR: Miker Inca Allccahuaman

ANO: Andahuaylas-2015

UNIVERSIDAD: Universidad Nacional José Maria Arguedas

TIPO: Cuantitativo

METODO: deductivo

DISENO: No experimental

COMENTARIO: Segun la tesis presentada, se determina la relacion que existe entre
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de Pacucha-
Andahuaylas, en donde a través de encuestas se concluy6 la importancia de la calidad de
servicio en la atencién de los usuarios (capacidad de respuesta, cortesia y competencias

personales).

% TITULO: Clima organizacional y la satisfaccion laboral en trabajadores de la
municipalidad de Pataz.

AUTOR: Pacheco Santilla Kriss Alicia

ARNO: 2015

UNIVERSIDAD: Universidad Nacional de Trujillo
TIPO: Cuantitativo

METODO: inductivo-deductivo
DISENO:
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COMENTARIO: EI objetivo de este estudio fue establecer y validar los instrumentos
para medir variables de clima organizacional y la satisfaccion laboral en trabajadores de
la municipalidad de Pataz, esta muestra compuesta por 37 trabajadores logro el objetivo
de determinar la relacion directa y positiva entre las variables mencionadas.

s TITULO: “Clima organizacional y su influencia en la eficacia del personal de GLP
granel SAC- estacion de servicio Trujillo 1.”

AUTOR: Sandra Mariel Arana Reyes
ANO: 2015
UNIVERSIDAD: Universidad Nacional de Trujillo

TIPO: cuantitativo
METODO:
DISENO: no experimental

COMENTARIO: EI objetivo de este estudio fue determinar la influencia del clima
organizacional en la eficiencia del personal de la estacion de servicio. Se trabajo con un
universo maestral de 17 trabajadores; en donde el clima organizacional se evaluo teniendo
en cuenta los criterios de liderazgo, comunicacion, condiciones de trabajo, satisfaccion y
autoevaluacion; y la eficiencia se evalu6 mediante los criterios de motivacion
productividad y relaciones interpersonales.

s TITULO: “Condiciones laborales y el desempefio de los colaboradores en la
financiera Edyficar — Chimbote 2014.”

AUTOR: Paola Juliana Cayetano Saldafa

ANO: 2015

UNIVERSIDAD: Universidad Nacional de Trujillo

TIPO:

METODO:

DISENO:

COMENTARIO: EIl objetivo de este estudio fue determinar de qué manera las

condiciones laborales influyen en el desempefio de los colaboradores de la financiera,

para lo cual se hizo una encuesta dirigida a los colaboradores, posteriormente se

complementd con temas sobre condiciones laborales, salario, clima organizacional,
motivacidn, es el estrés laboral, desempefio laboral.
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Ya como resultado se concluyd que las condiciones laborales no contribuyen al buen
desempefio delos colaboradores, las relaciones interpersonal de la empresa no son
favorables en donde la empresa promueve poco la comunicacién en la financiera.

s TITULO: “Percepcion de Directivos y Docentes sobre cuatro categorias del Clima
Organizacional en una Institucion Educativa Estatal de la UGEL 04 de Comas.”

AUTOR: Helen Carol Gamarra Ramirez
ANO: 2014
UNIVERSIDAD: Pontificia Universidad Catolica del Peru

TIPO: Cualitativo
METODO:
DISENO: No experimental

COMENTARIO: En esta investigacion se tuvo como proposito analizar las
percepciones de directivos y docentes acerca de cuatro categorias del clima
organizacional en una institucion educativa, el desarrollo del estudio brinda informacién
sobre relaciones interpersonales, énfasis en cumplimiento de tareas, reconocimiento y
valoracion del trabajo realizado, situaciones cotidianas que influyen y afectan el
desempefio de directivos y docentes.

s TITULO: “El clima organizacional y la productividad de los trabajadores de la
empresa constructora COAM CONTRATISTAS S.A.C”

AUTOR: Luis Alberto Sanchez Diaz
ANO: 2015
UNIVERSIDAD: Universidad Nacional de Trujillo

TIPO: cuantitativo
METODO: deductivo
DISENO: no experimental

COMENTARIO: El objetivo de esta tesis es determinar la relacion del clima
organizacional y la productividad de los trabajadores de la constructora, en donde busca
ayudar al personal y la organizacién a alcanzar sus objetivos, mejorando el desempefio y
las aportaciones del personal a la organizacion mediante dimensiones como el nivel de
autonomia, el grado de estructura y las obligaciones impuestas por sus supervisores
inmediatos, el tipo de recompensa y remuneracion que reciben los trabajadores.
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< TITULO: “Evaluacion del clima organizacional en internos de medicina que laboran
en el Hospital Nacional Sergio Bernales 2014.”

AUTOR: Julio César Cabello Chavez
ANO: 2015
UNIVERSIDAD: Universidad Nacional Mayor de San Marcos

TIPO: mixto
METODO:
DISENO: no experimental

COMENTARIO: Esta investigacién tiene como objetivo determinar la percepcion sobre
el clima organizacional en internos de medicina de un hospital, en donde un el interno de
medicina se encuentra en condiciones laborales criticas y el desenvolvimiento de sus
actividades pasa por frecuentes situaciones de estrés y exigencia lo cual puede afectar
sus percepciones sobre el ambiente en donde se desenvuelve laboralmente.

% TITULO: “Clima, Motivacion Intrinseca y Satisfaccion Laboral en Trabajadores de
Diferentes Niveles Jerarquicos.”

AUTOR: Natalia Francesca Castillo Davila
ANO: 2014
UNIVERSIDAD: Pontificia Universidad Catélica del Peru

TIPO: mixto
METODO:
DISENO: no experimental

COMENTARIO: esta investigacion se orienta a precisar la relacion entre tres variables
psicoldgicas: clima organizacional, motivacion intrinseca y satisfaccion laboral. El
estudio se realizdé con una muestra de trabajadores pertenecientes a diferentes niveles
jerarquicos de una empresa del sector privado que seleccionada para participar en la
encuesta nacional de clima laboral denominada Great Place To Work. Para cumplir con
el proposito de la presente investigacion, se trabajo con una muestra de cien trabajadores
dependientes entre 25 a 40 afios de edad, quienes ocupaban diferentes posiciones
jerarquicas dentro de la organizacion.
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2.2 Bases tedricas:

2.2.1 Clima organizacional por diferentes autores

e Segun Martin (1990). conjunto de cualidades, atributos o propiedades
relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son percibidas,
sentidas o experimentadas por las personas que componen la organizacion
empresarial y que influyen sobre su conducta (p.97).

e Segun Werther y Davis (1989). el clima se perciba tanto de manera directa o
indirecta por los colaboradores de una organizacion y que este tendrd una
influencia en el comportamiento y rendimiento laboral. Esta definicion es
importante, ya que menciona el impacto, tanto positivo como negativo, que tiene
el clima tanto en la conducta como en la productividad o desempefio de los
colaboradores.(p.112)

e Segln Chiavenato (2007). El clima se refiere al ambiente interno que existe entre
los miembros de la organizacion y esta intimamente relacionado con el grado de
motivacién de sus integrantes. El término clima organizacional se refiere
especificamente a las propiedades motivacionales del ambiente organizacional, es
decir, a los aspectos de la organizacion que llevan a la estimulacion o provocacion
de diferentes tipos de motivaciones en los integrantes (p.59).

e Segln Gibson (1996). El clima organizacional se refiere al grupo de
caracteristicas que describen una organizacion y que, a) la distingue de otras; b)
son de permanencia relativa al tiempo; c) influye en la conducta de las personas
en la organizacion.

e Segln Brow y Moberg (1990). establecen que el clima esta referido a un conjunto
de caracteristicas del medio ambiente interno organizacional y como tal son
percibidos por los miembros de ésta.

e Segun Hellrieger y Slocum (1974), establecen que el clima organizacional es la
descripcion de una serie de atributos que son observables por los miembros de la
organizacion y no es posible medirlo directamente, sin embargo puede ser
gestionado, y se asume que los individuos que forman parte de un subsistema
determinado deben tener percepciones semejantes sobre su clima

e Seglin Goncalves (1999) “el clima organizacional es un factor multidimensional
de elementos que pueden descomponerse en términos de estructuras
organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de comunicacion, estilos de
liderazgo de la direccion entre otros”. Estos elementos se unifican para formar un
clima particular dotado de caracteristicas Gnicas y propias, que presenta de cierta
manera, la personalidad, de una organizacion y repercute en el comportamiento
de los individuos en su entorno de trabajo
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Segun Bishop (2003), establece un concepto de medida del clima organizacional
en situaciones cotidianas, segun indica es en las situaciones cotidianas que no
necesitan de responsabilidades mayores para los trabajadores donde se ven los
problemas especificos que presenta el clima organizacional de la empresa, de
igual modo, insiste en la medicion de las situaciones que no tendrian por qué tener
relevancia en la productividad de la empresa.

Segun Alcdver de la Hera (2004), nos dice que el clima organizacional esta
constituido por “las percepciones compartidas por los miembros de una
organizacion de las politicas las practicas y los procedimientos, tanto formales
como informales, propios de ella, y que representa un concepto global indicativo
tanto de las metas organizacionales como de los medios apropiados para
alcanzarlas. (p.180)

Seguln segun Martinez Santos en Bris (2008) “existen dos factores a considerar en
cada organizacion: la estructura y los procesos”. Con respecto a la estructura
puede considerarse los factores fisicos, y en relacién a los procesos a las
caracteristicas internas de la organizacion. Entonces el clima se conforma como
el producto de estos aspectos circunscriptos y aplicados en un &mbito laboral
establecido. (p.108)

2.2 1.1 Definicion de sus dimensiones

a. Estructura organizacional segun autores

Segun Robbins, (2009). La estructura organizacional define el modo en que se
dividen, agrupan y coordinan los trabajos de las actividades., estas a su vez se
dividen en especializacién del trabajo que esta es el grado en que las actividades
de la organizacion se subdividen en trabajos separados. Después de ello se realiza
la departamentalizacion que es la base para agrupar puestos en una organizacion.

Segin Mufioz, (1999). La estructura de una organizacién es el conjunto de sus
elementos y de las relaciones entre ellos.

Segun Merton, (2002). “Una estructura social formal, racionalmente organizada,
implica normas de actividad definidas con claridad en las que, idealmente cada
serie de acciones esta funcionalmente relacionadas con los propodsitos de la
organizacion.” (p.275)
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Segun Chiavenato, (2002). “Una organizacion es eficaz cuando facilita a las
personas la consecucion de los objetivos y es eficiente cuando se consiguen con
recursos o costos minimos”.(p.369)

Trabajo en equipo segun autores:

Segin Gémez y Acosta (2003). Una de las condiciones de trabajo de tipo
psicolégico que mas influye en los trabajadores de forma positiva es aquella que
permite que haya compafierismo y trabajo en equipo en la empresa donde preste
sus servicios, porque el trabajo en equipo puede dar muy buenos resultados; ya
qgue normalmente estimula el entusiasmo para que salgan bien las tareas
encomendadas.

Segln Robbins (1999) precisa més la diferencia entre grupos y equipos, cuando
plantea que la meta de los grupos de trabajo es compartir informacién, mientras
que las de los equipos es el desempefio colectivo. La responsabilidad en los grupos
es individual, mientras que en los equipos es individual y colectiva. En cuanto a
las habilidades, en los grupos estas son aleatorias (es decir, casuales) y variables,
mientras que en los equipos son complementarias. La diferencia principal que
sefiala es que “un equipo de trabajo genera una sinergia positiva a través del
esfuerzo coordinado” mientras que un grupo se limita a lograr determinados
objetivos.

Normas de trabajo segun autores:

Segun Litwing y Stringer, (1968). Percepcidn sobre el interés que pone la
organizacion en el cumplimiento de normas, de procedimientos, politicas y pautas
de rendimiento.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo, (1996) Las normas
internacionales del trabajo se desarrollaron con el fin de constituir un sistema
global de instrumentos relativos al trabajo y a la politica social, sostenido a su vez
por un sistema de control que permite abordar todos los tipos de problemas que
plantea su aplicacion a escala nacional.

Definicion de conflictos internos segln autores
Segin James A. Cram y Richard K. MacWilliams, (2004) Un conflicto
organizacional es una diferencia de opiniones entre los miembros internos de una

organizacion, como la gerencia, empleados, directores y miembros de la junta
directiva.
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Segun Chiavenato (2009) El conflicto se presenta cuando una de las partes (sea
un individuo o un grupo) trata de alcanzar sus objetivos, que estan ligados con los
de otra parte, e interfiere con los esfuerzos de ésta. El conflicto es mucho mas que
un simple desacuerdo o desavenencia: constituye una interferencia deliberada,
activa o pasiva, para bloquear los intentos de la otra parte por alcanzar sus
objetivos.

Robbin (2013). Un conflicto es un proceso que se inicia cuando una de las partes
percibe que la otra afecta o puede afectar algo que la primera considera
importante.

Definicion de identidad organizacional segun autores

Segun Erikson (1964). La identidad organizacional representa el medio por el cual
los grupos de trabajo se orientan a si mismos hacia la organizacion y mediante la
cual los individuos adquieren su propio sentido de seguridad e identidad como
miembros.

Segun Kohut (1984) En general se define identidad organizacional como la base
inconsciente de la cultura organizacional. Especificamente es la totalidad de los
patrones repetitivos del comportamiento individual y de relaciones
interpersonales, que todos juntos reflejan el significado no reconocido de la vida
organizacional. Si bien la identidad organizacional estd influenciada por el
pensamiento consciente: la forma en que se relacionan los individuos en el trabajo
esta en principio motivada por pensamientos y sentimientos inconscientes

2.2.2 Calidad de servicio segun autores:

Segun Evans & W. Lindsay, (2000). Es una mezcla de perfeccion, consistencia,
eliminaciéon de desperdicio, rapidez de entrega, cumplimiento de politicas y
procedimientos, proporcionar un producto bueno y utilizable, hacerlo bien a la
primera, agradar o satisfacer a los clientes, servicio total al cliente.

Segun Sosa, (2006). Establece que la calidad no es un atributo de los productos ni
de los servicios, sino una caracteristica de las personas, se puede asegurar que:
donde haya una persona haciendo algo, lo podra hacer con calidad, la gente de
calidad produce articulos de calidad y ofrece servicios de calidad.

Segun Kurtz, (2012). “Se refiere a la calidad esperada y percibida de una oferta

de servicio, y tiene un efecto considerable sobre la competitividad en una
empresa”
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e Segln Aniorte, (2013). Algunas de las caracteristicas que se deben seguir y
cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

1. Debe cumplir sus objetivos.

2. Debe servir para lo que se disefd.
3. Debe ser adecuado para el uso.

4. Debe solucionar las necesidades.
5. Debe proporcionar resultados.

e Segln Hernandez, Chumaceiro, Atencio (2009, p. 460) “la calidad de servicio es
un instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, consona, un
compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluacién y
mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia
como estrategia de beneficio”.

2.2.2.1 Definicion de sus dimensiones

a. Definicion de capacidad de respuesta segun autores:

e Segln Meehan, Sy Dawson, C (2002). La capacidad de respuesta al cliente esta
dando con exactitud y perspicacia a los clientes lo que necesitan, lo que quieren o
no saben que quieren y lo hacen mas rdpidamente que cualquier otra persona.

b. Definicién de fiabilidad segun autores:

e Zeithman, A, Valerie. y Jo Bitner (2002) la fiabilidad es: “Capacidad para
desempefiar el servicio que se promete de manera segura y precisa”

e Segun Allister, M. (1995). La medida en la que una persona esta confiada y
deseosa de actuar con base a las palabras, las acciones y las decisiones de otros

c. Definicion de competencias personales segun autores:
Segun Goleman (1995). Capacidad productiva de un individuo en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes requeridas en un determinado contexto de
trabajo.

d. Definicion de empatia hacia el usuario segun autores:

e Segln Zeithman, A, Valarie. y Jo Bitner, (2002). empatia es “Brindar a los clientes
atencion individualizada y cuidadosa”.

e Segun Mead y Piaget citados por A, Lobo definen la empatia como la habilidad
cognitiva, propia de un individuo de tomar la perspectiva del otro o entender
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algunas de sus estructuras de mundo, sin adoptar necesariamente esta misma
perspectiva.

e Segln N, Feshback. (1984). Definié empatia como una experiencia adquirida a
partir de emociones de los demas a través de las perspectivas tomadas de estos de
la simpatia, definida como componente emocional de la empatia.

e. Definicion de credibilidad percibida segun autores:

e Segln Zeithaml y Berry (1985). indicativa de la veracidad y honestidad en la
prestacion del servicio.

2.3 Definicion de términos bésicos

»= Motivacion: La motivacion es el deseo de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las
metas de la organizacion, condicionado por la necesidad de satisfacer alguna
necesidad individual. Si bien la motivacion general se refiere al esfuerzo por
conseguir cualquier meta, nos concentramos en metas organizacionales a fin de
reflejar nuestro interés primordial por el comportamiento conexo con la
motivacidn y el sistema de valores que rige la organizacion. (Robbins, 1999:17).

» Tomade decisiones: Latoma de decisiones es el proceso de analisis y escogencia
entre diversas alternativas, para determinar un curso a seguir. Chiavenato.

= Nivel de satisfaccion: se refiere al grado de concordancia entre las expectativas
de recompensa y lo que esta recibiendo.

= Liderazgo: Larelacién de influencia que ocurre entre los lideres y sus seguidores,
mediante la cual las dos partes pretenden llegar a cambios y resultados reales que
reflejen los propdsitos que comparten. Los elementos basicos de esta definicion
son: lider, influencia, intencidn, responsabilidad, cambio, propdsito compartido y
seguidores. Richard L. Daft, en su libro La Experiencia del Liderazgo

= Presion: Se refiere a la conducta orientada hacia la supervision estricta y
constante del personal docente. En su trabajo el director es principalmente
directivo y se preocupa basicamente por el trabajo y el rendimiento. OMS.

= Capacidad laboral: Posee competencia profesional quien dispone de los
conocimientos, destrezas y aptitudes necesarios para ejercer una profesion, puede
resolver los problemas profesionales de forma autonoma y flexible, esta
capacitado para colaborar en su entorno profesional y en la organizacion del
trabajo.

= Cargo: persona gue tiene un empleo importante.

= Comportamiento laboral: Es la conducta de las personas en su entorno laboral
y la que interact(ian con estos.

= Conflicto: Es un enfrentamiento de posiciones que surge entre varias personas o
grupos de persona, porque el comportamiento de una perjudica al logro de
objetivos que persigue la otra.

= Desempefio: Realizacion de las funciones propias de un cargo de trabajo.
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Gerencia: Es una cargo que ocupa el director de una empresa la cual tiene dentro
de sus multiples funciones, representar a la sociedad frente a terceros y coordinar
todos los recursos a través de los procesos de planteamiento, de organizacion,
direccion de control, a fin de lograr objetivos establecidos.

Incentivos: Es la compensacion que otorga la organizacion al empleado para
mantener y desarrollar una fuerza laboral.

Seleccion de personal: Es una actividad de comparacion o confrontacion de
seleccion de opcién y decision, de filtro de entrada, de clasificacion y, por
consiguiente, restrictivo.

Talento humano: No solo el esfuerzo o actividad humana quedan comprendidos
en este grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa
actividad: conocimiento, experiencia, motivacion, interés vocacional, aptitudes,
actitudes, habilidades, potencia y salud.

Ausentismo: Costumbre o practica de no acudir al lugar donde se ejerce una
obligacion.

Adaptabilidad: Capacidad para acomodarse una persona mental y fisicamente a
diversas circunstancias.

Rotacion: Es la frecuencia media de renovacion de las existencias consideradas,
durante un tiempo dado y un parametro de control de gestién de la funcion
logistica o del departamento comercial de una empresa. Asi mismo se puede
referir a la rotacion del personal que depende varios aspectos controlables e
incontrolables.

Enriquecimiento del puesto: Es un enfoque que busca redisefiar los puestos de
trabajo para incrementar la motivacion y satisfaccion en el empleo.

Calidad: Se refiere a la calidad esperada y percibida de una oferta de servicio, y
tiene un efecto considerable sobre la competitividad en una empresa (Fuente:
Kurtz, 2012)

Satisfaccion: Razon, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente
a una queja, sentimiento o razdn contraria. (Fuente: RAE)

Servicio: Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos
una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es
intangible. (Fuente: Sangiesa, 2006)

Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, lo que infunde
confianza. (Sandoval, 2006)

Confiabilidad: Es un instrumento de medicién se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce resultados iguales.
(Hernandez, 2003)

Eficacia: Se mide comparando los resultados realmente obtenidos con lo
previstos independientemente de los medios utilizados.

Eficiencia: Es establecer el méaximo resultado posible con unos recursos
determinados, 0 en mantener con unos recursos minimos la calidad y cantidad
adecuada de un determinado servicio.
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2.3 Hipotesis

Segun Hernandez, R. et al. (2014) sefialan que “la hipotesis son las guias de una
investigacion o estudio. Las hipotesis lo que tratamos de probar y se definen como
explicaciones tentativas al fenomeno investigado”. (p.104)

2.4.1 Hipdtesis general:

e Si optimizamos el clima organizacional de manera oportuna entonces influira
eficientemente en la calidad de servicio dentro de la municipalidad de San
Jerénimo en el periodo 2017.

2.4.2 Hipotesis especifica:

e Si reestructuramos adecuadamente la estructura organizacional, entonces se
agilizara la capacidad de respuesta en los procedimientos burocraticos en la
municipalidad de San Jerénimo en el departamento de Apurimac en el periodo
2017.

e Si definimos adecuadamente los trabajos en equipos entonces influird de manera
segura y eficiente la confiabilidad de los usuarios en la municipalidad de San
Jeronimo en el departamento de Apurimac en el periodo 2017.

e Si aplicamos adecuadamente las normas de trabajo entonces influira de manera
favorable en las competencias personales de los trabajadores, para asi lograr una
calidad de servicio en la atencion, en la municipalidad de San Jerénimo en el en
el departamento de Apurimac periodo 2017.

e Si disminuimos gradualmente los conflictos internos entonces influird
significativamente en la empatia percibida por el usuario en la Municipalidad de
San Jer6nimo en el departamento de Apurimac en el periodo 2017.

e Si incentivamos adecuadamente la identidad organizacional en todos los
trabajadores entonces influira directamente en la credibilidad de los usuarios en
la municipalidad de San Jeronimo en el departamento de Apurimac en el periodo
2017.

2.5 Variables

Segin Hernandez, R. (2003) “Una variable es una propiedad que puede variar y cuya
variacion es susceptible de medirse u observarse.”

A continuacion presento las variables independiente y dependiente con sus respectivas
dimensiones:
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X1: Estructura Organizacional
X2: Trabajo en equipo
X: Clima Organizacional X3: Normas de trabajo
X4: Conflictos internos
X5: ldentidad organizacional

Y1: Capacidad de respuesta
Y2: Fiabilidad del usuario

Y: Calidad de Servicio Y3: Competencias personales
Y4: Empatia
Y5: Credibilidad percibida

2.5.1 Definicion conceptual de la variable

Seglin Tamayo y Tamayo (2003) “la definicién conceptual es necesaria para unir el
estudio a la teoria.”

Por otra parte Arias (2006) sefiala que una variable es una caracteristica o cualidad,
magnitud o cantidad susceptible de sufrir cambios y es objeto de analisis, medicion,
manipulacion o control en una investigacion”.

» Clima organizacional (variable independiente)
Segun Chiavenato (2007) afirma que:
El clima se refiere al ambiente interno que existe entre los miembros de la
organizacion y esta intimamente relacionado con el grado de motivacion de sus
integrantes. El término clima organizacional se refiere especificamente a las
propiedades motivacionales del ambiente organizacional, es decir, a los aspectos
de la organizacion que llevan a la estimulacién o provocacion de diferentes tipos
de motivaciones en los integrantes (p.59)

» Calidad de servicio (variable dependiente)

Segun Evans & W. Lindsay, (2000) afirma que “Es una mezcla de perfeccion,
consistencia, eliminacion de desperdicio, rapidez de entrega, cumplimiento de
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politicas y procedimientos, proporcionar un producto bueno y utilizable, hacerlo
bien a la primera, agradar o satisfacer a los clientes, servicio total al cliente.”

2.5.2 Definicion operacional de la variable

Tamayo y Tamayo (2003), explican que “las definiciones operacionales son esenciales
para poder llevar a cabo cualquier investigacion, ya que los datos deben ser recogidos en
términos de hechos observables.”

» Clima organizacional (variable independiente)

El analisis del clima organizacional puede realizarse al elaborar un diagndstico de las
percepciones de los individuos y los factores que las generan. Las dimensiones que han
de considerarse como objeto de estudio para analizar el clima organizacional en una
organizacion son: Motivacion, proceso de influencia, objetivos, nivel de comunicacion.
También se consideran factores como:

El espacio fisico donde se desarrolla la actividad
Recursos materiales para el desarrollo de la actividad
Capacitacion para el desempefio

Relaciones interpersonales

Salarios y gratificaciones o incentivos
Comunicaciones internas

Politicas de manejo del personal

Politicas de calidad

© Nk wd PR

El instrumento a utilizar para medir el Clima Organizacional del departamento
sera el modelo de cuestionario en base al escalamiento del Perfil de Caracteristicas
Organizacionales de Likert (1976), el cual consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion
de los sujetos.
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» Calidad de servicio (variable dependiente)

El analisis de la calidad de servicio puede elaborarse al realizar un diagnostico en el
servicio percibido, en donde el usuario percibe la calidad de una forma mucho mas
amplia, para evaluar la calidad de servicio es necesario calcular la diferencia existente
entre las expectativas y percepciones mediante una encuesta Likert en donde se
considera factores como

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia
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CAPITULO IIlI:
METODOLOGIA



3.1 Tipo y nivel de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion
Cuantitativa aplicada
Segun Hernandez, R. et al. (2014)

Es cuantitativo porque utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con
base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias. Y es aplicada por que es una
investigacion peculiar, en donde solucionara el problema de la municipalidad de
san Jerénimo.

3.1.2 Nivel de investigacion

Descriptiva

Segun Sabino (1986)
La investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su
caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. Para la
investigacién descriptiva, su preocupacion primordial radica en descubrir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fenémenos, utilizando
criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o
comportamiento. De esta forma se pueden obtener las notas que caracterizan a la
realidad estudiada. (p. 51)

Correlacional

Segun Hernandez, R. et al. (2014) “Es correlacional ya que especifica las relaciones entre

dos o mas variables de estudio en un momento determinado, ya sea en términos

correlacionales, o en funcion de la relacion causa-efecto.”

3.2 Método y disefio de investigacion

3.2.1.1 Método De Investigacion

En esta investigacion se ha utilizado el método deductivo, en donde segin Hernandez, R.
et al. (2014), es deductivo porque usa la l6gica deductiva, de lo general a lo particular.
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3.2.2 Disefio de investigacion
No experimental

Segun Hernandez, R. et al. (2014), “es no experimental porque los estudios se han
realizado sin manipulacion deliberada de variables.”

Transeccional o transversal

Segin Hernandez, R. et al. (2014), “Los disefios de investigacion transeccional o
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Gnico. Su proposito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”.

3.3 Poblacion y muestra de la investigacion
3.1.2 Poblacion

Segun Hernandez, R. et al. (2014). la poblacién es el “conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174)

Segun lo sefiala Balestrini (1997) por poblacion se entiende “un conjunto finito o infinito
de personas, cosas 0 elementos que presentan caracteristicas comunes y para el cual seran
validadas las conclusiones obtenidas en la investigacion” (p.137)

La presente investigacion se basa en informacion obtenida de parte de un grupo de
trabajadores de la municipalidad y por parte de los usuarios de la municipalidad, para esto
se tuvo acceso a la municipalidad, especificamente al area de recursos humanos fue que
nos detalld las informacidn acerca de los todos los trabajadores de la municipalidad, todo
esto mediante un permiso otorgado por parte de la gerencia municipal. Con respecto a los
usuarios se determind una muestra del total de la poblacion que asiste a realizar tramites
diariamente a la municipalidad de San Jerénimo, la clasificacion se baso en definir
usuarios de entre 20 y 70 afios de edad.
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» Poblacion para determinar usuarios de la Municipalidad de San Jerénimo

Tabla 3 Aspectos demograéficos del distrito de San Jerénimo

Distrito SAN JERO NIMO
Provincia ANDAHUAYLAS
Departamento APURIMAC
Fecha de Creacion 21 DE JUNIO 1825
Capital SAN JERONIMO
Altura capital(m.s.n.m.) 2,965 M.S.N.M
Poblacion Censada - 20,357 habitantes
2007

Superficie(Kmz2) 273,42km2

Fuente: Elaboracion propia segln datos obtenidos de la Municipalidad de San Jer6nimo

Tabla 4 Poblacion total al 30 de junio, por grupos quinquenales de edad, segin departamento, provincia
y distrito, 2015.

DEPARTAMENTO, Total

PROVINCIA Y 20-24 25-29 30-34 35-39 40 - 44 45-49 50 -54 55-59

DISTRITO
PERU 2,828,387 2,661,346 2,411,781 2258372 1,977,630 1725353 1,486,312 1,205,103
SAN JERONIMO 2,204 2,943 2,370 1,808 1,586 1,098 863 677
Fuente: INEI

+ Para definir nuestra poblacién se determiné algunas caracteristicas de usuarios
que mas asisten a la municipalidad entre ellas se defini6 la edad promedio de
usuarios que son entre 20 y 60 afos de edad estos llegan a un total de 13,549
personas segun INEI 2015

» Poblacion para determinar a los trabajadores de la municipalidad de San Jerénimo
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ORGANIGRAMAVESTRUCTURAL

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JERONIMO
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Figura 8: Organigrama de la municipalidad distrital de San Jerénimo
Fuente: portal web municipalidad de San Jeronimo
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< El organigrama de la municipalidad muestra los departamentos con sus
respectivas areas. Segun la entrevista previa con el gerente municipal, este nos
comento que existian un total de 60 trabajadores en el area administrativa, el cual
utilizaremos como nuestra poblacién al total de ellos.

3.1.3 Muestra

Segun Hernandez, R. et al. (2014) la muestra es “un subconjunto de la poblacion de
interés” (p.175)

Chavez (1994), define la muestra como “una porcion representativa de la poblacion, que
permite generalizar sobre esta, los resultados de una investigacion” (p. 164)

Para determinar la nuestra de usuarios de la municipalidad de San Jerénimo se utiliz6 la
formula correspondiente, ya teniendo en cuenta la cantidad de poblacién que son 13,549
personas, hombres y mujeres entre 20 y 60 afios, las cuales acuden con mas frecuencia a
la municipalidad de San Jeronimo

N 62 72
(N-1) E*+c2Z72

Dénde:

n = Tamafo de la muestra

N = N° de elementos de la poblacién
o = Variacion poblacional

Z = Valor de confianza

E = Error maestral

13549%(0.5)?x(1.96)2
N (13549-1)x(0.05)2+(0.5)2x (1.96)2

L)

s+ Donde n= 373 usuarios

La muestra determinada es una muestra probabilistica en donde todos los elementos de la
poblacién tienen la misma posibilidad de ser elegidos para la muestra y se obtienen
definiendo caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de una
seleccidn aleatoria de las unidades de muestra. Hernandez, R. et al (2013)
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Para determinar la muestra con respecto a los trabajadores de la municipalidad de San
Jeronimo para este caso de esta se trabajara con el total de la poblacidn para obtener
informacidén mas precisa, es decir con 60 trabajadores por lo tanto usamos un tipo de
muestra probabilistica.

¢+ Muestra trabajadores: 60

3.4. Técnicas e instrumento para la recoleccion de datos
A. Técnicas

Arias (2006) “Las técnicas de recoleccion de datos pueden considerarse como el
procedimiento que utiliza el investigador para recolectar la informacion necesaria en el
disefio de la investigacion.” (p.53)

La técnica de investigacion que se utilizd en el presente trabajo de investigacion fue la
encuesta, observacion y entrevista. En la encuesta el instrumento que se empleo fue
cuestionario, en donde por un conjunto de preguntas adecuadamente formuladas fueron
aplicadas a los sujetos materia de investigacion, en este caso a los trabajadores de la
municipalidad distrital de San Jer6nimo asi como también a los usuarios de la
municipalidad mencionada anteriormente. Con respecto a la observacion, se pudo evaluar
el comportamiento, el desenvolviendo de trabajadores, el estado de animo y sobre todo
su disposicion al servicio de los usuarios. En las mismas circunstancias también se pudo
observar el estado de animo con que se retiran los usuarios.
Finalmente se logré obtener una entrevista con el gerente de la municipalidad de san
Jeronimo, quien amablemente respondié una serie de preguntas con respecto a clima
organizacional de su institucion gubernamental. En detalle se realizo:

e Observacion general

e Entrevista al gerente municipal

e Encuestas a los trabajadores municipales

e Encuesta a los usuarios de la municipalidad

En lo que respecta a la observacion, segin Herndndez, R. et al. (2014) “este método de
recoleccion de datos consiste en el registro sistemético, valido y confiable de
comportamientos y situaciones observables” (p.252)

Con referencia a la entrevista, Hernandez, R. et al. (2014) Afirma que”implican que una
persona calificada aplica el cuestionario a los participantes; el primero hace las preguntas
a cada entrevistado y anota las respuestas” (p.233)

La encuesta, segun Méndez (1995) “tiene aplicacion en aquellos problemas que se pueden
investigar por método de observacion, anélisis de fuentes documentales y demas sistemas
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de conocimiento. La encuesta permite el conocimiento de las motivaciones, actitudes,
opiniones de los individuos con relacion a su objeto de investigacion” (p.106)

El cuestionario fue de tipo Likert donde estaba planteado en dos aspectos diferentes, se
determind usar la variable “clima organizacional” con 15 preguntas para encuestar a los
trabajadores de la Municipalidad de San Jeronimo, y usar la otra variable “calidad de
servicio” con 15 preguntas para encuestar a los usuarios de la Municipalidad de San
Jeronimo.

B. Instrumentos
Cuestionario

Segun Chasteauneuf, 2009 citado por Hernandez et al. (2014), “el cuestionario es un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir.”

En este caso se uso la escala de Likert, segiin Hernandez et al. (2014) es una técnica para
medir actitudes, mediante un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones y
juicios ante los cuales se pide la reaccién de los participantes.

Este se aplicara tanto a los trabajadores de funcién administrativa de la municipalidad y
a los usuarios. El instrumento contiene 15 preguntas para cada variable en donde costa de
5 alternativas, a las cuales se le otorga valores para su medicion.

Las alternativas de los items de las dos variables tuvieron la siguiente valoracion

v Totalmente desacuerdo (1)
v en desacuerdo (2)

v indiferente (3)

v De acuerdo (4)

v Totalmente de acuerdo (5)

El cuestionario que se utiliz en base a la escala de Likert fue el siguiente:
X1: estructura organizacional

1. ¢La organizacion se preocupa de que tenga claro su funcion, en quien recae la
autoridad y cuéles son las tareas y responsabilidades de cada uno?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo
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Justificacion o sustentacion:

e Esta pregunta corresponde al indicador “eficacia” con lo cual se quiere
medir el grado de consecucion de las metas y objetivos que tiene la
organizacion por medio de los trabajadores. Se quiere medir también la
capacidad de los trabajadores para cumplir responsabilidades. Los valores
otorgados para las alternativas se encuentra en orden ascendente, la
primera alternativa tiene un valor de un punto y la dltima 5 puntos.

¢ Cree usted que los puestos estan bien definidos segun caracteristicas que lo
requiere?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

e Esta pregunta corresponde al indicador “eficiencia” en donde se quiere
medir la capacidad de los trabajadores de la Municipalidad de San
Jerénimo a pesar de no poseer aptitudes propias del puesto. Los valores
otorgados para las alternativas se encuentra en orden ascendente, la
primera alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5 puntos.

¢ En esta organizacion esté claro quién debe tomar las decisiones?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

e [Esta pregunta corresponde al indicador “toma de decision” con lo cual se
quiere medir la capacidad de juicio o eleccion entre dos 0 mas opciones
que posee los jefes de area, si estos son reconocidos en el proceso de
decision. Los valores otorgados para las alternativas se encuentra en orden
ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5
puntos.
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4.

X2: Trabajo en equipo
¢Cree usted que los trabajadores asumen la responsabilidad en el trabajo?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion

e [Esta pregunta corresponde al indicador “responsabilidad” con lo cual se
quiere medir el grado para asumir conscientemente sus tareas designadas
y asumir la consecuencia de estas de los trabajadores de la municipalidad
de San Jer6nimo. Los valores otorgados para las alternativas se encuentra
en orden ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la
ultima 5 puntos.

¢ Cree usted que los miembros de su equipo estan comprometidos con el éxito
del equipo?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion

e Estapregunta corresponde al indicador “compromiso” el cual quiere medir
el grado de decision personal de los trabajadores con sus propios
compafieros, la contribucion a crear un clima positivo y ayudar a los
demas. Los valores otorgados para las alternativas se encuentra en orden
ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la dltima 5
puntos.
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6.

¢Cree usted que existe mucha confianza entre superiores y subordinados

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

e [Esta pregunta corresponde al indicador “confianza” el cual quiere medir
el grado de seguridad que los trabajadores tienen frente sus superiores,
determinar si el exceso de confianza afecta el clima organizacional en la
municipalidad de San Jer6nimo. Los valores otorgados para las
alternativas se encuentra en orden ascendente, la primera alternativa tiene
un valor de un punto y la dltima 5 puntos.

X3: Conflictos Internos

¢Cree usted que la organizacion se caracteriza por un ambiente comodo y
relajado?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

e Esta pregunta corresponde al indicador “entorno fisico” el cual quiere
medir las condiciones estructurales de la municipalidad, ruido,
iluminacién, calidad de aire, etc. El cual pueden ejercer efectos apreciables
en el desempefio y actitudes de los trabajadores de la municipalidad de
San Jerénimo. Los valores otorgados para las alternativas se encuentra en
orden ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la
ultima 5 puntos.
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8.

¢Cree usted la mayoria de las personas en el trabajo es indiferente hacia los
demas?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

e [Esta pregunta corresponde al indicador “individualismo” el cual quiere
medir la tendencia de los trabajadores a obrar segln su propia voluntad,
sin aceptar la opinion de los demas que pertenecen al mismo equipo de
trabajo. Los valores otorgados para las alternativas se encuentra en orden
ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5
puntos.

¢Cree usted que existen muchos conflictos dentro de la organizacion?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:
e Esta pregunta corresponde al indicador “diferencias” el cual quiere medir
los problemas que suscitan por falta de comunicacion. Los valores

otorgados para las alternativas se encuentra en orden ascendente, la
primera alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5 puntos.
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X4: Identidad Organizacional

10. ¢ Los jefes reconocen y valoran mi trabajo?

11.

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Sustentacion o justificacion:

e [Esta pregunta corresponde al indicador “reconocimiento” el cual quiere
medir el grado de satisfaccion personal para sentirse a gusto en su trabajo
y el grado de reconocimiento frente a sus superiores. Los valores
otorgados para las alternativas se encuentra en orden ascendente, la
primera alternativa tiene un valor de un punto y la dGltima 5 puntos.

¢Siente usted que pertenece a un grupo de trabajo que funciona bien?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

e Esta pregunta corresponde al indicador “sentido de pertenencia” el cual
quiere medir el grado de identidad con el grupo de trabajo al cual
pertenecen. Los valores otorgados para las alternativas se encuentra en
orden ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la
ultima 5 puntos.

54



12. ¢ Cree usted que existe lealtad hacia la organizacion por parte de los

13.

14.

trabajadores?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

e Esta pregunta corresponde al indicador “lealtad” el cual quiere medir la
actitud de profundo compromiso de los empleados con la organizacion.
Los valores otorgados para las alternativas se encuentra en orden
ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5
puntos.

X5: Normas de Trabajo

¢Cree usted que en esta organizacion los errores son sancionados segun las
normas establecidas?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “sanciones” el cual quiere medir el grado
de incumplimientos que existe dentro de la organizacion, y si existe algun tipo de
sancion si se comete faltas. Los valores otorgados para las alternativas se
encuentran en orden ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto
y la altima 5 puntos.

¢ Existe algun tipo de reconocimiento y recompensa por un trabajo bien hecho?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo
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15.

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “recompensa” el cual quiere medir el
grado de satisfaccion del personal al obtener beneficios tangibles o intangibles
por un trabajo bien hecho de acuerdo a los objetivos planteados. Los valores
otorgados para las alternativas se encuentran en orden ascendente, la primera
alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5 puntos.

¢Siento que no me alcanza tiempo para completar mi trabajo?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “tiempo” el cual quiere medir si el tiempo
de trabajo es suficiente para cumplir con las actividades o si la cantidad del
personal que existe es minima frente a la cantidad de trabajo que existe en la
municipalidad. Los valores otorgados para las alternativas se encuentran en orden
ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la tltima 5 puntos.

Y 1: capacidad de respuesta

¢Se realiz6 adecuadamente el servicio solicitado en el tiempo que usted planeo?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo
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Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “tiempo” el cual quiere medir el tiempo
Que el personal demora en atender un tramite, si el usuario esta satisfecho con el
tiempo establecido. Los valores otorgados para las alternativas se encuentran en
orden ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la dGltima 5
puntos.

¢ Considera usted que el personal le informa adecuadamente de los servicios
que presta la institucion?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “conocimiento” el cual quiere medir el
conocimiento que posee el personal sobre su organizacion, mision, vision,
objetivos, para luego mediante un lenguaje sencillo transmitir su conocimiento al
usuario, e informarle objetivamente sus derechos y obligaciones. Los valores
otorgados para las alternativas se encuentran en orden ascendente, la primera
alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5 puntos.

¢Cree usted que el personal realiza de manera eficiente su trabajo?

(5) Totalmente desacuerdo
(6) En desacuerdo

(7) Indiferente

(8) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “eficiencia” el cual quiere medir la
capacidad del personal para desenvolverse en su puesto, si el usuario aprecia la
eficiencia del trabajador. Los valores otorgados para las alternativas se encuentran
en orden ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la tltima
5 puntos.

57



4.

Y2: Fiabilidad
¢ Considera usted que el personal que lo atendid inspira confianza?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “confianza” el cual quiere medir la
habilidad para trasmitir confianza al cliente. Los valores otorgados para las
alternativas se encuentran en orden ascendente, la primera alternativa tiene un
valor de un punto y la dltima 5 puntos.

¢ Considera usted el personal de la municipalidad muestra disposicion por
atenderlo?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “disposicion” el cual quiere medir la
facilidad que el trabajador muestra para atender al usuario, si este muestra interés
en resolver rapido un trdmite. Los valores otorgados para las alternativas se
encuentran en orden ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto
y la Gltima 5 puntos.

¢ Cree usted el personal muestra interés por la calidad de servicio que presta?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo
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Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “satisfaccion” el cual quiere medir el
grado de satisfaccion que el usuario percibe a la hora de realizar un tramite Los
valores otorgados para las alternativas se encuentran en orden ascendente, la
primera alternativa tiene un valor de un punto y la dltima 5 puntos.

Y3: competencias personales

¢ Cree usted que el personal esta suficientemente preparado para desempefiarse
en el puesto que ocupa?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “capacidad” el cual quiere medir la
capacidad intelectual del trabajador percibida por el usuario. Los valores
otorgados para las alternativas se encuentran en orden ascendente, la primera
alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5 puntos.

¢ Considera usted que el personal que atendio su tramite muestra dominio en
puesto de trabajo?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo
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10.

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “eficiencia” el cual quiere medir el grado
de eficiencia que el personal mostro en determinado momento frente al usuario.
Los valores otorgados para las alternativas se encuentran en orden ascendente, la
primera alternativa tiene un valor de un punto y la dltima 5 puntos.

¢Considera que el personal debe poseer aptitudes en gestion municipal para
desempefiarse en su puesto?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “aptitud” el cual quiere medir la capacidad
y conocimiento en gestién municipal que el personal transmite a los usuarios. Los
valores otorgados para las alternativas se encuentran en orden ascendente, la
primera alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5 puntos.

Y4: empatia hacia el usuario

¢ Considera que el personal muestra interés en ayudarlo a solucionar sus
inquietudes?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “cortesia” el cual quiere medir el grado
de consideracion que el personal trasmite al usuario y si este percibe tal
consideracion. Los valores otorgados para las alternativas se encuentran en orden
ascendente, la primera alternativa tiene un valor de un punto y la tltima 5 puntos.
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11.

12.

¢Considera usted que en necesario una charla sobre los valores éticos
profesionales?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “valores” con el cual se quiere medir las
actividades que realiza el personal en el marco de su profesion. Los valores
otorgados para las alternativas se encuentran en orden ascendente, la primera
alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5 puntos.

¢Considera que el personal maneja adecuadamente sus quejas y lo atiende de
manera individualizada?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “compromiso” con el cual se quiere medir
el grado de consideracion que el personal muestra y el compromiso que muestra
por solucionar los problemas el cual el usuario percibe. Los valores otorgados para
las alternativas se encuentran en orden ascendente, la primera alternativa tiene un
valor de un punto y la Gltima 5 puntos.
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13.

14.

15.

Y5: Credibilidad percibida

¢Considera usted que una queja sobre un trabajador ayudaria en mejorar la
actitud de este?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “quejas” el cual quiere medir el grado en
el que una amonestacion al personal mejoraria su actitud frente al usuario. Los
valores otorgados para las alternativas se encuentran en orden ascendente, la
primera alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5 puntos.

¢Cree usted que la gerencia municipal se preocupa por mejorar la rapidez en los
procesos burocraticos?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo

Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “eficacia” el cual quiere medir el grado de
eficacia de la gerencia municipal por mejorar la rapidez en tramites. Los valores
otorgados para las alternativas se encuentran en orden ascendente, la primera
alternativa tiene un valor de un punto y la Gltima 5 puntos.

¢ Cree usted que se deberia capacitar mas a menudo al personal para que este
cumpla con su rol?

(1) Totalmente desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo
(5)Totalmente de acuerdo
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Justificacion o sustentacion:

Esta pregunta corresponde al indicador “capacitacion” el cual quiere medir
desarrollo del personal para mejorar su desenvolvimiento. Los valores otorgados
para las alternativas se encuentran en orden ascendente, la primera alternativa
tiene un valor de un punto y la dltima 5 puntos.

3.2 Validez y confiablidad de del instrumento
e La fiabilidad de este cuestionario se realizara por medio de coeficiente del Alfa de
Crobanch, al realizar la correlacion entre los items el valor del alfa mayor a 0.724 el

cual indica el cuestionario es fiable.

e Las preguntas del cuestionario han sido validadas por tres expertos en el tema para
esto se presentaron los documentos pertinentes para su evaluacion.

Tabla 5 Presentacién de expertos

Nombre de experto Grado académico Institucidén
Jaime Pio Sueldo Doctor UAP
Mesones

José Sanguineti Magister UAP
Smith

Eduardo Bernales Doctor Universidad
Aranda Auténoma del Per(

Fuente: Elaboracion propia
Luego de analizar y haber tomado en cuenta los items necesarios para la validacion,

cada experto hizo llegar su validacion correspondiente y el puntaje otorgado en el
promedio de valoracion.

Tabla 6 Resumen de validacién de instrumento

Nombre del experto Puntaje otorgado Promedio de
Cuestionario N°1 Cuestionario N°2 evaluacion
“Trabajadores” “Usuarios”
Total
Dr. Jaime Pio Sueldo 90% 90% 90%
Mesones 86.6
Mg. José Sanguinetti 90% 88% 89% %
Smith
Dr. Eduardo Bernales 81% 81% 81%
Aranda

Fuente: Elaboracion propia con datos de la validacion de instrumento
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3.3 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

Nombre de la organizacion:
“Municipalidad distrital de San Jeronimo, Andahuaylas, Apurimac, Peru.”

Lugar de la encuesta:

Jr. San Martin N° 204, plaza de armas del distrito de San Jerénimo
Distrito: San Jerénimo

Provincia: Andahuaylas
Departamento: Apurimac
Fecha de encuesta:

Miércoles 08 febrero del 2017 (encuesta a los trabajadores)

Jueves 09 de febrero del 2017 (encuesta a los usuarios)
Viernes 10 de febrero del 2017 (encuesta a los usuarios)

v Hora de encuesta:
Ambas encuestas se realizaron a la misma hora:
Inicio de encuesta: 2:00pm
Fin de encuesta: 5:00pm

v" Toma de instrumento a cargo de:

- Mirian Montoya Aldonate

- Lina Bazan Reyes

- Otniel Cabezas Jiménez

v" Vestimenta:
Formal

v" Identificacion:
Carnet universitario

v Cantidad de personas a encuestar

Usuarios: 377
Trabajadores: 60
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3.5.1 Procesamiento de datos
Coeficientes rho de Spearman y tau de kendall
Segun Hernandez, R. (2014)

Son medidas de correlacion de variables en un nivel de medicién ordinal (ambas),
de tal modo que los individuos, casos o unidades de analisis de la muestra puede
ordenarse por rangos. Son coeficientes utilizados para relacionar estadisticamente
escala tipo Likert por aquello investigadores que las consideran ordinales. (p.322)
El estadistico a utilizar sera Correlacion de Spearman, ya que la investigacion es
correlacional causal, y las variables e indicadores son de escala ordinal
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CAPITULO IV:
RESULTADOS



4.1 Confiabilidad

4.1.1 Método de Consistencia interna: Alfa de Cronbach

Para el cuestionario “Determinar si el clima organizacional influira en la calidad
de servicio en la Municipal distrital de San Jerénimo en el afio 2016-ANO 20177, se
procedid a ejecutar el método de consistencia interna por medio del coeficiente de Alfa
de Cronbach en los 30 items que componen el instrumento, obteniéndose un valor de
(0,965) lo cual indican que se presenta una alta confiabilidad. Estos resultados se

presentan de forma detallada en la Tabla 1

Tabla 7 Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
.965 30

Tabla 8 Estadisticas de total de elemento

parte de los trabajadores?

Preguntas Media de | Varianza Alfa de
escala si | de escala Cronbach
el si el Correlacion si el
elemento | elemento | total de | elemento
se ha se ha elementos se ha
suprimido | suprimido | corregida | suprimido
1. ¢La organizacion se preocupa de que tenga claro su
funcion, en quien recae la autoridad y cuéles son las tareas y 93.30| 610.613 339 966
responsabilidades de cada uno?
2. ¢ Cree usted que los puestos estan bien definidos segln
caracteristicas que lo requiere? 94.09| 603.433 416 966
3. ¢ En esta organizacidn esta claro quién debe tomar las
decisiones? 92.81| 602.933 .585 .965
4. ¢ Cree usted que los trabajadores asumen la
responsabilidad en el trabajo? 92.81| 602.933 585 965
5. ¢ Cree usted que los miembros de su equipo estan
comprometidos con el éxito del equipo? 93.34| 610.881 401 966
6. ¢,Cree usted que existe mucha confianza entre superiores
y subordinados? 93.48| 592.863 574 965
7. ¢ Cree usted que la organizacién se caracteriza por un
ambiente cémodo y relajado? 92.81| 602.933 585 965
8. ¢,Cree usted la mayoria de las personas en el trabajo es
indiferente hacia los deméas? 93.59| 594.349 554 965
9. ¢, Cree usted que existen muchos conflictos dentro de la
organizacion? 93.52 | 588.189 611 .965
10. ¢ Los jefes reconocen y valoran mi trabajo? 92.81| 602.933 585 965
11. ¢ Siente usted que pertenece a un grupo de trabajo que
funciona bien? 93.34| 610.881 .401 .966
12. ;Cree usted que existe lealtad hacia la organizacion por
93.91| 605.981 .395 .966
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13. ;Cree usted que en esta organizacion los errores son
sancionados segun las normas establecidas?

14. ;Existe algun tipo de reconocimiento y recompensa por
un trabajo bien hecho?

15. ¢ Siento que no me alcanza tiempo para completar mi
trabajo?

16. ¢ Se realizé adecuadamente el servicio solicitado en el
tiempo que usted planeo?

17. ¢ Considera usted que el personal le informa
adecuadamente de los servicios que presta la institucién?

18. ¢ Cree usted que el personal realiza de manera eficiente
su trabajo?

19. ¢ Considera usted que el personal que lo atendi6 inspira
confianza?

20. ¢ Considera usted el personal de la municipalidad muestra
disposicion por atenderlo?

21. ¢ Cree usted el personal muestra interés por la calidad de
servicio que presta?

22. ¢ Cree usted que el personal esta suficientemente
preparado para desempefiarse en el puesto que ocupa?

23. ¢ Considera usted que el personal que atendi6 su tramite
muestra dominio en puesto de trabajo?

24. ¢ Considera que el personal debe poseer aptitudes en
gestion municipal para desempefiarse en su puesto?

25. ¢ Considera que el personal muestra interés en ayudarlo a
solucionar sus inquietudes?

26. ¢ Considera usted que en necesario una charla sobre los
valores éticos profesionales?

27. ¢ Considera que el personal maneja adecuadamente sus
guejas y lo atiende de manera individualizada?

28. ¢ Considera usted que una queja sobre un trabajador
ayudaria en mejorar la actitud de este?

29. ¢ Cree usted que la gerencia municipal se preocupa por
mejorar la rapidez en los procesos burocraticos?

30. ¢ Cree usted que se deberia capacitar mas a menudo al
personal para que este cumpla con su rol?

93.52

92.81

93.77

94.02

94.02

94.02

93.68

94.02

94.30

94.24

94.02

94.30

94.02

94.02

94.24

94.02

94.02

94.30

588.189

602.933

597.021

578.821

578.821

578.821

598.116

578.821

565.224

588.837

578.821

565.224

578.821

578.821

588.837

578.821

578.821

565.224

.611

.585

.518

.905

.905

.905

711

.905

.806

799

.905

.806

.905

.905

.799

.905

.905

.806

.965

.965

.965

.963

.963

.963

.964

.963

.963

.964

.963

.963

.963

.963

.964

.963

.963

.963

La tabla 8, menciona que para el caso de la estadistica total del elemento, evaluando si se
elimina alguna pregunta, se llega a la conclusion que los resultados son favorables, dejando
las mismas preguntas planteadas. Por lo tanto haciendo un valor promedio de lo obtenido en
el Alfa de Cronbach por cada pregunta, se obtiene 0.922 que sobre pasa el limite méaximo de
0.7 a 0.9 que indica una excelente consistencia interna para esta escala.
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4.2 Prueba de Normalidad

Prueba de normalidad del cuestionario “Determinar si el clima organizacional
influira en la calidad de servicio en la Municipal distrital de San Jeronimo en el

afio 2016-ANO 2017”

Tabla 9 Pruebas de normalidad

Kolmogorov-
Preguntas Smirnov?® Shapiro-Wilk

Estadistico | gl | Sig. | Estadistico | gl | Sig.
1. ¢La organizacion se preocupa de que tenga claro su
funcion, en quien recae la autoridad y cuales son las tareas y 222196 1.000 8771961 .000
responsabilidades de cada uno?
2. ¢Cree usted que los puestos estan bien definidos segun
caracteristicas que lo requiere? 206 | 96 | .000 -897 |96 |.000
3. ¢ En esta organizacion esté claro quién debe tomar las
decisiones? .253 | 96 | .000 .817 | 96 | .000
4. ¢ Cree usted que los trabajadores asumen la
responsabilidad en el trabajo? 253 |96 |.000 817196 |.000
5. ¢ Cree usted que los miembros de su equipo estan
comprometidos con el éxito del equipo? 270 96 |.000 878 |96 |.000
6. ¢ Cree usted que existe mucha confianza entre superiores
y subordinados? .246 | 96 | .000 .872 | 96 | .000
7. ¢ Cree usted que la organizacion se caracteriza por un
ambiente comodo y relajado? 253 |96 |.000 817196 |.000
8. ¢ Cree usted la mayoria de las personas en el trabajo es
indiferente hacia los deméas? 196 | 96 | .000 -897 |96 |.000
9. ¢ Cree usted que existen muchos conflictos dentro de la
organizacién? 228 |96 |.000 .870 96 |.000
10. ¢ Los jefes reconocen y valoran mi trabajo? 253196 |.000 817196 | .000
11. ¢ Siente usted que pertenece a un grupo de trabajo que
funciona bien? .270| 96 | .000 .878 |96 | .000
12. ¢ Cree usted que existe lealtad hacia la organizacion por
parte de los trabajadores? 22996 .000 874196 .000
13. ¢ Cree usted que en esta organizacion los errores son
sancionados segun las normas establecidas? 228196 |.000 870196 |.000
14. ¢ Existe algun tipo de reconocimiento y recompensa por
un trabajo bien hecho? .253 |96 | .000 .817 |96 | .000
15. ¢ Siento que no me alcanza tiempo para completar mi
trabajo? .245 |96 | .000 .876 |96 | .000
16. ¢ Se realizé adecuadamente el servicio solicitado en el
tiempo que usted planeo? .286 | 96 | .000 .843 | 96 | .000
17. ¢ Considera usted que el personal le informa
adecuadamente de los servicios que presta la institucién? 286 | 96 | .000 843196 |.000
18. ¢ Cree usted que el personal realiza de manera eficiente
su trabajo? .286 | 96 | .000 .843 |96 | .000
19. ¢ Considera usted que el personal que lo atendid inspira
confianza? .279 |96 | .000 .874 196 | .000
20. ¢ Considera usted el personal de la municipalidad
muestra disposicion por atenderlo? 286 | 96 | .000 843196 |.000
21. ¢ Cree usted el personal muestra interés por la calidad de
servicio que presta? .268 | 96 | .000 .790 | 96 | .000
22. ¢Cree usted que el personal esta suficientemente
preparado para desempefiarse en el puesto que ocupa? 289196 |.000 83096 | .000
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23. ¢ Considera usted que el personal que atendi6 su tramite
muestra dominio en puesto de trabajo?

24. ¢ Considera que el personal debe poseer aptitudes en
gestion municipal para desempefiarse en su puesto?

25. ¢ Considera que el personal muestra interés en ayudarlo
a solucionar sus inquietudes?

26. ¢ Considera usted que en necesario una charla sobre los
valores éticos profesionales?

27. ¢ Considera que el personal maneja adecuadamente sus
quejas y lo atiende de manera individualizada?

28. ¢ Considera usted que una queja sobre un trabajador
ayudaria en mejorar la actitud de este?

29. ¢ Cree usted que la gerencia municipal se preocupa por
mejorar la rapidez en los procesos burocraticos?

30. ¢ Cree usted que se deberia capacitar mas a menudo al
personal para que este cumpla con su rol?

.286

.268

.286

.286

.289

.286

.286

.268

96

96

96

96

96

96

96

96

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.843

.790

.843

.843

.830

.843

.843

.790

96

96

96

96

96

96

96

96

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

La tabla 9, por su lado, presenta los resultados de la prueba de normalidad de

Kolmogorov-Smirnova en donde se observa que todas las puntuaciones de cada una de

las sub-escalas de las variables, asi como el puntaje total, se aproximan a una distribucion

no normal (p < 0.05); por lo tanto se deberd emplear estadisticas no paramétrica para

su analisis.
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4.3 PRESENTACION DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA

4.3.1 Preguntas hechas a los trabajadores de la municipalidad de San Jeronimo,
Andahuaylas,

Apurimac.
3.1ITEM 1:
Tabla 10 Pregunta 1 a trabajadores de la municipalidad
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Vélido  totalmente en desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
en desacuerdo 4 6,7 6,7 8,3
indiferente 14 23,3 23,3 31,7
de acuerdo 28 46,7 46,7 78,3
totalmente de acuerdo 13 21,7 21,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

1;La organizacion se preocupa de que tenga claro su funcion, en quien recae la
autoridad y cuales son las tareas y responsabilidades de cadauno?

a0

40

w
=1
1

Porcentaje

(]
1

10

totalmente en en desacuerdo indiferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

1:La organizacion se preocupa de que tenga claro su funcion, en quien
recae la autoridad y cuales son las tareas y responsabilidades de cada uno?

Figura 9 Pregunta 1 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia
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Nota de figura 1: Se observa en esta pregunta, que solo un 46,67% esta de acuerdo en
que la organizacion define adecuadamente sus funciones y responsabilidades, mientras
hay un porcentaje alto de 23.33% que desconoce sobre el tema.

3.2 ITEM 2:
Tabla 11: Pregunta 2 a trabajadores de la municipalidad.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  totalmente en desacuerdo 11 18,3 18,3 18,3
en desacuerdo 10 16,7 16,7 35,0
indiferente 21 35,0 35,0 70,0
de acuerdo 12 20,0 20,0 90,0
totalmente de acuerdo 6 10,0 10,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

s Cree usted que los puestos estan bien definidos segun caracteristicas que lo

requiere?
40
30+
L
o
)
[=
@
& 204
=]
o
10
U.—
totalmente en en desacuerdo indiferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

éCree usted que los puestos estan bien definidos segin caracteristicas que
lo requiere?

Figura 10. Pregunta 2 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia
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Nota de figura 2: Se observa que para esta pregunta, el 18,33% y 15,67% se muestra
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo respectivamente en referencia a que los puestos
no se definen adecuadamente segin las caracteristicas que son necesarias para
desempefiarse en un puesto, y existe un 35% que se muestra indiferente ante esta

problematica, todo esto genera que el personal se sienta disconforme en su puesto de

trabajo
3.3ITEM 3:
Tabla 12 Pregunta 3 a trabajadores de la municipalidad
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
en desacuerdo 2 3,3 3,3 50
indiferente 12 20,0 20,0 25,0
de acuerdo 21 35,0 35,0 60,0
totalmente de acuerdo 24 40,0 40,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

3:En esta organizacion esta claro quién debe tomar las decisiones?

40

30

Porcentaje
(=)
(=)
1

totalmente en en desacuerdo incifererte de acuerdo totalimente de
desacuerdo acuerdao

3;:En esta organizacion esta claro quién debe tomar las decisiones?

Fuente: Elaboracion propia
Figura 11. Pregunta 3 a trabajadores de la municipalidad
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Nota de figura 3: Se observa que para esta pregunta, el 40% y 35% de los trabajadores
muestran un porcentaje positivo en cuanto a la toma de decisiones dentro de la
municipalidad, tienen en claro quien se encarga de esta actividad, dentro de esto también
se muestra un 20% que muestra indiferencia a este tem

34 1TEM 4:
Tabla 13 Pregunta 4 a trabajadores de la municipalidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
en desacuerdo 2 3,3 3,3 5,0
indiferente 12 20,0 20,0 25,0
de acuerdo 21 35,0 35,0 60,0
totalmente de acuerdo 24 40,0 40,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

4;Cree usted que los trabajadores asumen la responsabilidad en el trabajo?

40

209

Porcentaje

109

totalmerte en en desacuerdo inciferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

4;Cree usted que los trabajadores asumen la responsabilidad en el trabajo?

Figura 12. Pregunta 4 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia
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Nota de figura 4: Se observa que para esta pregunta el 40% de los trabajadores
consideran que sus comparieros asumen la responsabilidad de su trabajo, mientras que un
20% no sabe al respecto

3.5ITEM 5:

Tabla 14 Pregunta 5 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente en desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
en desacuerdo 6 10,0 10,0 11,7
indiferente 13 21,7 21,7 33,3
de acuerdo 29 48,3 48,3 81,7
totalmente de acuerdo 11 18,3 18,3 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

5;:Cree usted que los miembros de su equipo estan comprometidos con el éxito
del equipo?

207

40—

30+

Porcentaje

20

totalménte en en desacuerdo incliferente ce acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

5;:Cree usted que los miembros de su equipo estan comprometidos con el
éxito del equipo?
Figura 13. Pregunta 5 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia
Nota de figura 5: Se observa que para esta pregunta el 48,33% se muestra en acuerdo al
considerar que cada miembro de equipo se compromete, mientras que un 10% de los

trabajadores se mostraron en desacuerdo.

75



3.6 ITEM 6:

Tabla 15 Pregunta 6 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vaélido totalmente en desacuerdo 6 10,0 10,0 10,0
en desacuerdo 7 11,7 11,7 21,7
indiferente 11 18,3 18,3 40,0
de acuerdo 24 40,0 40,0 80,0
totalmente de acuerdo 12 20,0 20,0 100,0

Total 60 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

6¢ Cree usted que existe mucha confianza entre superiores y subordinados

40

30

Porcentaje
=)
(=)
1

totalmente en en desacuerdo inciferente de acuerdo totalmerte de
desacuerdo acuerdo

6;Cree usted que existe mucha confianza entre superiores y subordinados

Figura 14 Pregunta 6 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 6: Se observa que para esta pregunta que el 40% de los trabajadores se
mostraron en acuerdo al considerar que los jefes o superiores muestran algun tipo de
confianza hacia sus colaboradores, mientras un 11,67% considera que esto no es asi.
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3.7ITEMT:

Tabla 16 Pregunta 7 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
en desacuerdo 2 3,3 3,3 5,0
indiferente 12 20,0 20,0 25,0
de acuerdo 21 35,0 35,0 60,0
totalmente de acuerdo 24 40,0 40,0 100,0

Total 60 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

7iCree usted que en esta organizacion los errores son sancionados segun las
normas establecidas?

Porcentaje

totalmente en en desacuerdo indiferente e acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

7:Cree usted que en esta organizacion los errores son sancionados segun
las normas establecidas?

Figura 15 Pregunta 7 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 7: Se observa que para esta pregunta que el 40% de los trabajadores se
mostraron totalmente de acuerdo al considerar que la municipalidad sanciona de acuerdo
a las normas establecidas en la organizacion, mientras que un 20% no sabe sobre el tema.
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3.8 ITEM 8:

Tabla 17 Pregunta 8 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 6 10,0 10,0 10,0
en desacuerdo 10 16,7 16,7 26,7
indiferente 15 25,0 25,0 51,7
de acuerdo 19 31,7 31,7 83,3
totalmente de acuerdo 10 16,7 16,7 100,0

Total 60 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

8¢ Existe algun tipo de reconocimiento y recompensa por un trabajo bien hecho?

40

Porcentaje

totalmente en en desacuerdo incliferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

8;Existe algln tipo de reconocimiento y recompensa por un trabajo bien
hecho?

Figura 16. Pregunta 8 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 8: Se observa que para esta pregunta solo el 16,67% de los trabajadores
considera que no existe algun tipo de reconocimiento, y 10% se mostro totalmente en
desacuerdo a la pregunta hecha, mientras que un 31% considera que si existe un

reconocimiento por parte de sus superiores. Un 25% no sabe del tema.
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3.9ITEM 9:

Tabla 18 Pregunta 9 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 7 11,7 11,7 11,7
en desacuerdo 15 25,0 25,0 36,7
indiferente 6 10,0 10,0 46,7
de acuerdo 18 30,0 30,0 76,7
totalmente de acuerdo 14 23,3 23,3 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

9;Siento que no me alcanzatiempo para completar mi trabajo?

Porcentaje

totalmente en en desacuerdo incliferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

9;Siento que no me alcanza tiempo para completar mi trabajo?

Figura 17 Pregunta 9 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 9: Se observa que para esta pregunta que las opiniones de los trabajadores
se mostraron divididas casi en porcentajes iguales, un 30% considero que no le alcanza
tiempo para culminar sus labores diarias, mientras que un 25% considero que el tiempo
es suficiente para culminar sus actividades diarias. Un 10% se mostro indiferente.
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3.9.0 ITEM10

Tabla 19 Pregunta 10 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
en desacuerdo 2 3,3 3,3 5,0
indiferente 12 20,0 20,0 25,0
de acuerdo 21 35,0 35,0 60,0
totalmente de acuerdo 24 40,0 40,0 100,0

Total 60 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

10; Cree usted que la organizacién se caracteriza por un ambiente comodo y
relajado?

30

207

Porcentaje

T
totalmente en en desacuerdo indiferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

10:Cree usted que la organizacion se caracteriza por un ambiente comodo y
relajado?

Figura 18. Pregunta 10 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 10: Se observa que para esta pregunta 40%loa trabajadores se mostraron
totalmente de acuerdo al consideran que dentro de la municipalidad el ambiente es
agradable y comodo para desarrollar sus labores diarias, mientras un 20 % se mostro
indiferente, un 3,33% se mostrd en desacuerdo.
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39.1 ITEM11:

Tabla 20 Pregunta 11 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
en desacuerdo 6 10,0 10,0 11,7
indiferente 13 21,7 21,7 33,3
de acuerdo 29 48,3 48,3 81,7
totalmente de acuerdo 11 18,3 18,3 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

11:Cree usted la mayoria de las personas en el trabajo es indiferente hacia los
demas?

407
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totalmente en en desacuerdo incliferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

11; Cree usted la mayoria de las personas en el trabajo es indiferente hacia
los demas?

Figura 19 Pregunta 11 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 11: Se observa que para esta pregunta un gran porcentaje de trabajadores
se mostré de acuerdo con un 48.33% en percibir que la mayoria de los trabajadores
muestran indiferencia hacia el resto del grupo, esto suele suceder mas que nada con
nuevos grupos de trabajos que recién se insertan en la municipalidad. Asi como también
un 18,33% estuvo totalmente de acuerdo ante esta pregunta.
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3.9.2 ITEM12:

Tabla 21 Pregunta 12 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 9 15,0 15,0 15,0
en desacuerdo 5 8,3 8,3 23,3
indiferente 19 31,7 31,7 55,0
de acuerdo 21 35,0 35,0 90,0
totalmente de acuerdo 6 10,0 10,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

12;Cree usted que existen muchos conflictos dentro de la organizacién?

40

Porcentaje

totalmerte en en desacuerdo
desacuerdo

indifererte

de acuerdo totalmerte de
acuerdo

12;Cree usted que existen muchos conflictos dentro de la organizacion?

Figura 20. Pregunta 12 a trabajadores de la municipalidad

Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 12: Se observa que para esta pregunta un 35% de los trabajadores esta de
acuerdo al considerar que si existen conflictos internos dentro de la municipalidad,
mientras que un 15% asumio que no existe ningdn tipo de conflicto, es interesante ver

que un 31,67% no opino sobre el tema.
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3.9.3 ITEM13:

Tabla 22 Pregunta 13 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 7 11,7 11,7 11,7
en desacuerdo 15 25,0 25,0 36,7
indiferente 6 10,0 10,0 46,7
de acuerdo 18 30,0 30,0 76,7
totalmente de acuerdo 14 23,3 23,3 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

13;Los jefes reconocen y valoran mi trabajo?

Porcentaje

totalmente en en desacuerdo incliferente de acuerdo totalmente e
desacuerdo acuerdo

13iLos jefes reconocen y valoran mi trabajo?

Figura 21 Pregunta 13 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 13: Se observa que para esta pregunta el 30% de los trabajadores
considera que sus jefes de alguna u otra forma si aprecian las labores que hacen
diariamente, mientras que un 25% cree que los jefes no valoran sus actividades. Aqui se
logrd encontrar opiniones encontradas.
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394 ITEM 14:

Tabla 23 Pregunta 14 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
en desacuerdo 2 3,3 3,3 5,0
indiferente 12 20,0 20,0 25,0
de acuerdo 21 35,0 35,0 60,0
totalmente de acuerdo 24 40,0 40,0 100,0

Total 60 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

14; Siente usted que pertenece a un grupo de trabajo que funciona bien?
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14; Siente usted que pertenece a un grupo de trabajo que funciona bien?

Figura 22 Pregunta 14 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 14: Se observa que para esta pregunta que un 40% de los trabajadores se
mostrd totalmente de acuerdo al creer que se encuentran en un grupo de trabajo que
funciona adecuadamente, solo un 3,33% se mostro en desacuerdo a la pregunta hecha. A
si como también un 20% no mostro ningun tipo de opinion al tema.

84



395 ITEM15:

Tabla 24 Pregunta 15 a trabajadores de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 8 13,3 13,3 13,3
en desacuerdo 10 16,7 16,7 30,0
indiferente 13 21,7 21,7 51,7
de acuerdo 25 41,7 41,7 93,3
totalmente de acuerdo 4 6,7 6,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

15 Cree usted que existe lealtad hacia la organizacién por parte de los
trabajadores?
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totalmente en en desacuerdo indiferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

15;Cree usted que existe lealtad hacia la organizacion por parte de los
trabajadores?

Figura 23 Pregunta 15 a trabajadores de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 15: Se observa que para esta pregunta que el 41,67% se mostré de
acuerdo al considerar que la lealtad hacia la municipalidad si existe, mientras que un
16,67% considera que no existe tal lealtad, asi como también un 21,67% no tuvo
ningun tipo de opinion sobre el tema.
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4.3.2 Preguntas hechas a los usuarios de la municipalidad de San Jerénimo,
Andahuaylas, Apurimac.

396 ITEMI1:
Tabla 25 Pregunta 1 a usuarios de la municipalidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  totalmente en desacuerdo 28 7,5 7,5 7,5
en desacuerdo 80 21,4 21,4 29,0
indiferente 67 18,0 18,0 46,9
de acuerdo 129 34,6 34,6 81,5
totalmente de acuerdo 69 18,5 18,5 100,0
Total 373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

iSerealizéd adecuadamente el servicio solicitado en el tiempo que usted planeo?

40

Porcentaje

totalmente en en desacuerdo incliferente de acuerdo totalmente e
desacuerdo acuerdo
:Se realizd adecuadamente el servicio solicitado en el tiempo que usted
planeo?

Figura 24 Pregunta 1 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 1: Se observa que para esta pregunta el 34,58% de los usuarios de la
municipalidad se considera de acuerdo con la rapidez de los servicios, afirman que no
tardaron mas de lo normal en realizar aun tipo de tramite, sin embargo aln existe un
21,45% de usuarios que afirman lo contrario, y un 17,96% que se mostro indiferente al
tema.
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3.9.7 ITEM 2:

Tabla 26 Pregunta 2 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 32 8,6 8,6 8,6
en desacuerdo 128 34,3 34,3 42,9
indiferente 63 16,9 16,9 59,8
de acuerdo 73 19,6 19,6 79,4
totalmente de acuerdo 77 20,6 20,6 100,0

Total 373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

2;Considera usted que el personal le informa adecuadamente de los servicios
que presta la institucion?
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2;Considera usted que el personal le informa adecuadamente de los
servicios que presta la institucion?

Figura 25 Pregunta 2 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 2: Se observa que para esta pregunta el pablico esta en desacuerdo con
un 47,18% con respecto a que los trabajadores no trasmiten adecuadamente la
informacidn necesaria, de interés de los usuarios de la municipalidad, mientras que un
20,64% esta de acuerdo en que los trabajadores si comunican adecuadamente los servicios
de la municipalidad.
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3.9.8

ITEM 3:

Tabla 27 Pregunta 3 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 16 4,3 4,3 4,3
en desacuerdo 120 32,2 32,2 36,5
indiferente 67 18,0 18,0 54,4
de acuerdo 93 24,9 24,9 79,4
totalmente de acuerdo 77 20,6 20,6 100,0

Total 373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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3¢, Cree usted que el personal realiza de manera eficiente su trabajo?
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totalmente en
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totalmente de
acuerdo

3iCree usted que el personal realiza de manera eficiente su trabajo?

Figura 26 Pregunta 3 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 3: Se observa que para esta pregunta existe opiniones que contrastan
mucho, se podria interpretar que la mitad de la poblacion esta de acuerdo con la pregunta
y la otra mitad no lo esta, un 32,17% considera que el personal con cumple de manera
eficiente su la labor, mientras que un 24,93% si considera la eficiencia de los trabajadores,
un 17,96% se muestra indiferente al tema.
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3.9.9 ITEM4:

Tabla 28 Pregunta 4 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 8 2,1 2,1 2,1
en desacuerdo 68 18,2 18,2 20,4
indiferente 100 26,8 26,8 47,2
de acuerdo 116 31,1 31,1 78,3
totalmente de acuerdo 81 21,7 21,7 100,0

Total 373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

4; Considera usted que el personal que lo atendié inspira confianza?
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4;Considera usted que el personal que lo atendid inspira confianza?

Figura 27 Pregunta 4 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 4: Para esta pregunta se puede observar que con respecto a la confianza
publica que ofrece la municipalidad a través de sus empleados es de un 31,10% y 21,72%,
de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente, mientras tanto aun existe un gran
porcentaje de usuarios de un 18,23% que confia en la credibilidad de la municipalidad y
existe también un 26,81% que que muestra indiferencia al tema.
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3.9.10 ITEM5:

Tabla 29 Pregunta 5 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 28 7,5 7,5 7,5
en desacuerdo 92 24,7 24,7 32,2
indiferente 71 19,0 19,0 51,2
de acuerdo 93 24,9 24,9 76,1
totalmente de acuerdo 89 23,9 23,9 100,0

Total 373 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

5¢ Considera usted el personal de la municipalidad muestra disposicion por
atencerlo?
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5;Considera usted el personal de la municipalidad muestra disposicion por
atenderlo?

Figura 28. Pregunta 5 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 5: Se observa que para esta pregunta se encontraron opiniones
diferenciadas en porcentajes casi similares, existe un 24,94% de usuarios que estan de
acuerdo en que los trabajadores ofrecen disposicion por atenderlos, mientras que un
24,66% no lo considera asi, es importante también mencionar el 19,03% de usuarios que
se muestran indiferentes al tema, sin duda es un porcentaje muy alto.
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3.9.11 ITEMG6:

Tabla 30 Pregunta 6 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 52 13,9 13,9 13,9
en desacuerdo 92 24,7 24,7 38,6
indiferente 60 16,1 16,1 54,7
de acuerdo 84 22,5 22,5 77,2
totalmente de acuerdo 85 22,8 22,8 100,0

Total 373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

6¢ Cree usted el personal muestra interés por la calidad de servicio que presta?
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totalmente en en desacuerdo incliferente de acuerdo totaimente de
desacuerdo acuerdo

6;Cree usted el personal muestra interés por la calidad de servicio que
presta?

Figura 29 Pregunta 6 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 6: Se observa que para esta pregunta los usuarios de la municipalidad
reconocen de alguna forma lo que significa una calidad de servicio, es por ello que un
22,52% esta de acuerdo al considerar que el personal si muestra interés por | calidad de
servicio que presta, pero paralelamente un 24,66% no lo considera asi, mientras que un
16,09% muestra indiferencia al tema.
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3.9.12 ITEMT:

Tabla 31 Pregunta 7 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 20 54 54 54
en desacuerdo 128 34,3 34,3 39,7
indiferente 103 27,6 27,6 67,3
de acuerdo 65 17,4 17,4 84,7
totalmente de acuerdo 57 15,3 15,3 100,0
Total 373 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

7:Cree usted que el personal esta suficientemente preparado para
desempenfiarse en el puesto que ocupa?
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Figura 30
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totalmente de
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de acuerdo

7¢Cree usted que el personal esta suficientemente preparado para
desempefiarse en el puesto que ocupa?

Pregunta 7 a usuarios de la municipalidad
aboracién propia

Nota de figura 7: Se observa que para esta pregunta el usuario pudo percibir con un
34,32% de desaprobacion con respecto a la capacidad del personal para desempefiarse en
su puesto, es sorprende también ver como 27,61% de los usuarios muestran total
indiferencia al tema, solo un 17,43% se muestra de acuerdo con la pregunta.
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ITEM 8:

Tabla 32 Pregunta 8 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 36 9,7 9,7 9,7
en desacuerdo 88 23,6 23,6 33,2
indiferente 71 19,0 19,0 52,3
de acuerdo 89 23,9 23,9 76,1
totalmente de acuerdo 89 23,9 23,9 100,0

Total 373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

8¢ Considera usted que el personal que atendi6 su tramite muestra dominio en
puesto de trabajo?
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8;Considera usted que el personal que atendio su tramite muestra dominio
en puesto de trabajo?

Figura 31 Pregunta 8 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 8: Se observa que para esta pregunta las opiniones de los usuarios son
muy marcadas en porcentajes casi iguales, un 23,59% esta en desacuerdo con que el
personal no muestra dominio en su puesto de trabajo, mientras que un 23,66% considera
que los trabajadores dominan sus actividades, en interesante también ver como 19.03%
muestra indiferencia al tema.
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3.9.13 ITEM 9:

Tabla 33 Pregunta 9 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 80 21,4 21,4 21,4
en desacuerdo 52 13,9 13,9 35,4
indiferente 36 9,7 9,7 45,0
de acuerdo 112 30,0 30,0 75,1
totalmente de acuerdo 93 24,9 24,9 100,0

Total 373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

9; Considera que el personal debe poseer aptitudes en gestion municipal para
desempenarse en su puesto?
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9;Considera que el personal debe poseer aptitudes en gestidon municipal
para desempefiarse en su puesto?

Figura 32 Pregunta 9 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 9: Se observa que para esta pregunta un 30.03% de usuarios se mostraron
de acuerdo en que los trabajadores deben poseer conocimientos basicos de gestion
organizacional y publica, un 13.94% considera que este tema no es necesario para los
trabajadores de la municipalidad.
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3.9.14 ITEM 10:

Tabla 34 Pregunta 10 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido 0 4 1,1 1,1 1,1
totalmente en desacuerdo 44 11,8 11,8 12,9
en desacuerdo 100 26,8 26,8 39,7
indiferente 75 20,1 20,1 59,8
de acuerdo 97 26,0 26,0 85,8
totalmente de acuerdo 53 14,2 14,2 100,0

Total 373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

10¢,Considera que el personal muestra interés en ayudarlo a solucionar sus
inquietudes?

Porcentaje

0 totamente en  en desacuerdo inciferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

10;Considera que el personal muestra interés en ayudarlo a solucionar sus
inquietudes?

Figura 33 Pregunta 10 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 10: Se observa que para esta pregunta los usuarios se encuentras divididos
en sus opiniones un 26,81% se muestra en desacuerdo respecto a que el personal no
muestra empatia a la hora de solucionar problemas, mientras que un 26,01% si considera
que el personal muestra interés por solucionar los problemas de los usuarios, se observa
también que un 20,11% no opina sobre el tema.
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3.9.15 ITEM 11:

Tabla 35 Pregunta 11 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 28 7,5 7,5 7,5
en desacuerdo 124 33,2 33,2 40,8
indiferente 59 15,8 15,8 56,6
de acuerdo 73 19,6 19,6 76,1
totalmente de acuerdo 89 23,9 23,9 100,0

Total 373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

11¢Considera usted que en necesario una charla sobre los valores éticos
profesionales?

Porcentaje

totalmerte en en desacuerdo incliferente de acuerdo totalmerte de
desacuerdo acuerdao

11;Considera usted que en necesario una charla sobre los valores éticos
profesionales?

Figura 34. Pregunta 11 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 11: Se observa que para esta pregunta los usuarios no creen conveniente
una adecuada orientacion sobre valores éticos hacia los trabadores con un 33,24% en
desacuerdo en implantar dicha orientacidn, mientras que un 23,86% esta totalmente de
acuerdo en considerar que una orientacion sobre valores éticos es importante.
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3.9.16 ITEM 12:

Tabla 36 Pregunta 12 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 20 54 54 54
en desacuerdo 116 31,1 31,1 36,5
indiferente 79 21,2 21,2 57,6
de acuerdo 85 22,8 22,8 80,4
totalmente de acuerdo 73 19,6 19,6 100,0

Total 373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

12; Considera que el personal maneja adecuadamente sus quejas y lo atiende de
manera individualizada?
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12;Considera que el personal maneja adecuadamente sus quejas y lo atiende
de manera individualizada?

Figura 35 Pregunta 12 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 12: Se observa que para esta pregunta los usuarios consideran que las
guejas no se atiende manera individualizada con un 31,10% de usuarios en desacuerdo,
mientras que un 22,79% considera que el personal si maneja adecuadamente las quejas.
Asi como un 21,18% es indiferente al tema.
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3.9.17 ITEM 13:

Tabla 37 Pregunta 13 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  totalmente en desacuerdo 16 4,3 4,3 4,3
en desacuerdo 176 472 472 51,5
indiferente 59 15,8 15,8 67,3
de acuerdo 77 20,6 20,6 87,9
totalmente de acuerdo 45 12,1 12,1 100,0

Total

373 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

13 Considera usted que una queja sobre un trabajador ayudaria en mejorar la
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Figura 36. Pregunta 13 a usuarios de la municipalidad

Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 13: Se observa que para esta pregunta los usuarios consideran en un
47,18% que las quejas presentadas no ayudarian a mejorar el desempefio o actitud de este,
talvez el motivo sea en la credibilidad de la municipalidad, un 20,64% de usuarios si
considera que las quejas ayudarian a mejorar el desempefio de los trabajadores.
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3.9.18 ITEM 14

Tabla 38 Pregunta 14 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente en desacuerdo 4,3 4,3 4,3
en desacuerdo 47,2 47,2 51,5
indiferente 15,8 15,8 67,3
de acuerdo 20,6 20,6 87,9
totalmente de acuerdo 12,1 12,1 100,0

Total 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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14; Cree usted que la gerencia municipal se preocupa por mejorar la rapidez en
los procesos burocraticos?
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14;Cree usted que la gerencia municipal se preocupa por mejorar la rapidez

en los procesos burocraticos?

Figura 37 Pregunta 14 a usuarios de la municipalidad

Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 14: Se observa que para esta pregunta los usuarios perciben en un 47,18%
de desacuerdo que la gerencia municipal no se preocupa por la mejorar la calidad de
servicio, la rapidez de los tramites y minimizar los procesos burocréaticos, un 20,64%
considera que la gerencia si se preocupa por estos temas.
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3.9.19 ITEM 15

Tabla 39 Pregunta 15 a usuarios de la municipalidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 47 12,6 12,6 12,6
en desacuerdo 37 9,9 9,9 22,5
indiferente 24 6,4 6,4 29,0
de acuerdo 167 44,8 44,8 73,7
totalmente de acuerdo 98 26,3 26,3 100,0

Total 373 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

154 Cree usted que se deberia capacitar mas a menudo al personal para que este
cumpla con su rol?
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15;Cree usted que se deberia capacitar mas a menudo al personal para que
este cumpla con su rol?

Figura 38 Pregunta 15 a usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nota de figura 15: Se observa que para esta pregunta increiblemente los usuarios en un
42,90% se mostraron totalmente en desacuerdo con la capacitacion que de deberia dar a
los trabajadores de la municipalidad para que este pueda desempefiarse mejor en su puesto
de trabajo y cumplir mejor con su rol de trabajador publico, solo un 21,45% considera
que la capacitacion es importante.
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4.4 Coeficiente Correlacion de Spearman:

La tabla 42, se presenta el andlisis de la correlacidn entre las variables Clima
organizacional influira en la calidad de servicio en la Municipal distrital de San
Jerénimo en el afio 2017-ANO 2017 con sus respectivas sub-escalas, se encontré que la
relacién entre ambas variables altamente significativo (p < 0.01) y, por tanto, existe una
correlacion. Este resultado indica entonces que, en el caso de la muestra estudiada,

Tabla 40
Correlacion entre variables

101



24. 27
17 22. ;Cree 28. ¢Considera 25. <Considera 28. 29. ¢Cree 30. ¢Cree
cConsidera 20. 21. (Cree ;Considera que el cConsidera 26.
16. ;Se 18. ;(Cree 19. : usted que el : que el iConsidera | usted quela | usted que se
f usted que el ) cConsidera usted el usted que el |personal debe que el ;Considera :
realizé usted que el JConsidera personal esta personal usted que una gerencia deberia
personal le usted el personal personal que poseer personal usted que en -
adecuadamen| "¢ personal usted que el suficientement ° " " maneja  |queja sobre un| municipal se | capacitar mas | CALIDAD
o informa N personaldela| muestra atendié su | aptitudes en muestra | necesario una ‘
PREGUNTAS te el servicio realiza de personal que R . e preparado N N . adecuadament| trabajador | preocupa por | a menudo al DE
N adecuadamen Y municipalidad | interés por la tramite gestion interés en charla sobre N - N
solicitado en manera lo atendi6 N para . e sus quejas y| ayudaria en mejorarla | personal para | SERVICIO
" te delos y o muestra calidad de - muestra municipal ayudarlo a los valores " " !
el tiempo que . eficiente su inspira ! > " desempefars =2 - " lo atiende de mejorarla | rapidezenlos | que este
servicios que N N disposicion servicio que dominio en para solucionar éticos -
usted planeo? trabajo? confianza? e en el puesto - N manera actitud de procesos cumpla con su
presta la por atenderlo? presta? puestode | desempefars sus profesionales? .
P que ocupa? J - individualizada este? burocraticos? rol?
institucion? trabajo? eensu inquietudes? >
puesto? 3
1. ¢la Coeficiente
organizacion se de 2997 ,299™ 299" 269" 2997 175 4397 299" 175 2997 299 4397 299" ,299" 175 ,2997]
preocupa de que correlacién
tenga claro su Sig.
funcién, en quien  (bilateral) .008 .003 .088 .000 .003 .088 .003 003 .000 003 .003 088 .003
recae la autoridady N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
2. ¢(Cree usted que Coeficiente
los puestos estan  de 2677 2677 2677 201" 2677 215" 2767 2677 215" 2677 1267 2767 267 267 215" ,2637
bien definidos correlacion
segun Sig. 049 .009 035 007 009 035 009 009 007 009 009 035 010
caracteristicas que (bilateral)
lo requiere? N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
3. (Enesta Coeficiente
organizacién esta  de 4447 4447 444" 3957 444 4787 396" 4447 4787 4447 444 3967 444 444 478" 4657
claro quién debe  correlacion
tomar las Sig. .000 .000 .000 000 .000 .000 .000 000 .000 000 000 000 .000)
decisiones? (bilateral)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
4. ;Cree usted que Coeficiente
los trabajadores de 4447 444 444" ,3957 444 478" 396" 4447 478" 4447 444" ,3967 444 444 478 4657
asumen la correlacion
responsabilidad en Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 000 000 000 .000|
el trabajo? (bilateral)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
5. ¢Cree usted que Coeficiente
los miembros de  de ,3587 358" 358" 278" 358" ,250 ,245° ,358" ,250" ,358" ,358" ,245 ,358 ,358 250" ,3557]
su equipo estan correlacién
comprometidos Sig. .000 .000 .000 016 .000 014 .000 .000 016 .000 000 014 .000
con el éxito del (bilateral)
equipo? N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
6. ;(Cree usted que Coeficiente
existe mucha de 481" 481 481" ,3097 481" ,320" 506" 4817 ,320 4817 481" 506" 481" 481" 320" 446"
confianza entre correlacion
i s
superiores y ‘9 .000 .000 .000 .000 .000 001 .000 .000 .000 .000 .000 001 .000)
subordinados? (bilateral)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
7.¢Cree usted que Coeficiente
la organizacion se  de 444" 4447 444 3957 4447 478”7 396" 444" 4787 444" 444" ,396" 444 4447 478" 4657
caracteriza por un  correlacion
ambiente cémodo y Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 000 .000 000 .000)
relajado? (bilateral)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
8.¢;Cree usted la _ Coeficiente
% mayoria de las de 4267 4267 426 4907 4267 5177 546" 426" 5177 4267 426" 5467 426 426 517 4777
e personas en el correlacién
S rabajoes = Sig .000 .000 .000 .000 .000 .000 _ .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
3 indiferente hacia  (bilateral)
o los demas? N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
2] 9. .Cree usted que Coeficiente
g existen muchos de 5367 5367 536" 5427 5367 4997 5687 5367 4997 5367 5367 5687 536 536 499 5467
o conflictos dentro de  correlacion
bs °
< la organizacion? - Sig. .000 .000 000 .000 .000 .000 .000 000 .000 .000 000 000 .000)
[ad (bilateral)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
10. ¢Los jefes Coeficiente
reconocen y valoran de 4447 4447 444 ,3957 444 478" 396" 4447 478" 4447 444" ,3967 444 444 478 4657
mi trabajo? correlacion
Sig. .000 .000 000 .000 .000 .000 000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
(bilateral)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
11. ¢Siente usted Coeficiente
que pertenece aun de ,3587 358" ,358 278" 3587 ,250 ,245° ,358" ,250 ,358" ,358" ,245" ,358 ,358 250" ,3557]
grupo de trabajo correlacién
8 e
que funciona bien?  Sig. .000 .000 .000 006 .000 014 016 .000 014 .000 000 014 .000
(bilateral)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
12. ;Cree usted Coeficiente
que existe lealtad  de 210 210 210" 242" 210 153 320" 210 153 ,210° 210" ,320" 210" 210" 153 ,259']
hacia la correlacion
organizacién por  Sig.
- .04 .04 .04 017 .04 1 001 .04 1 .04 .04 A 011
parte de los Gilaterah 040 040 040 © 040 o8 oo 040 38_ 040 040 s 1020
trabajadores? N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
13. (Cree usted Coeficiente
que en esta de 536" 536" 536 542" 536 499”7 568" 536" ,4997 536" 536" 568" 536 536" 499" 5467
organizacién los  correlacion
errores son Sig .000 .000 000 .000 .000 .000 000 .000 .000 .000 000 .000 .000)
sancionados (bilateral)
segunlas normas N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
14. ¢Existe algin _ Coeficiente




4.5 Diagrama de Dispersion
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Figura 39. Diagrama de dispersion entre las variables Calidad de servicio y clima organizacional
Fuente: Elaboracién propia.

Como se observa en el grafico ambas variables presentan una relacién lineal
positiva; es decir, a medida que aumenta el valor de la variable Calidad de servicio
aumenta también el valor de la variable clima organizacional
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4.6 Obtencion de los datos:
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Figura 40 las preguntas independientes y dependientes.

Fuente. Elaboracion propia desde SPSS, base de datos 1.2
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4.7 Conclusion general estadistico:

Ante todo, una vez elaborado la correlacion entre las variables independiente y
dependiente, se llegé a la conclusion que efectivamente guarda relacion, aceptando la
hipdtesis de investigacion.

En otras palabras, teniendo en cuenta el problema de investigacion ya planteado, se
argumenta el problema principal, “;De qué manera el clima organizacional influye
significativamente en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad distrital
de San Jer6nimo, en el departamento de Apurimac en el periodo 20167 . Al aplicar las
preguntas de la investigacion segun el autor Hernandez (2014) afirma “las preguntas que
orientan hacia las respuestas que se buscan con la investigacion. No deben utilizar
términos ambiguos ni abstractos” (p.38). Estas preguntas al ser planteadas al tener un
sentido claro, entendible y que guarden relacion con el problema.

Asimismo, se argumentd un objetivo general que es determinar si el clima
organizacional influird en la calidad de servicio en la Municipal distrital de San
Jeronimo en el departamento de Apurimac en el afio 2016. Para Hernandez (2014)
afirma que “los objetivos establecen qué se pretende con la investigacion; las preguntas
dicen gqué respuestas deben encontrarse mediante la investigacion; la justificacion indica
por qué y para qué debe hacerse la investigacion” (p.52). Este objetivo planteado guarda
relacién con el tema de investigacion teniendo la posibilidad de realizarla.

También, como argumento toda la base tedrica y los antecedentes que se investigo, se
llegé a plantear una hipotesis general si optimizamos el clima organizacional de manera
oportuna entonces influira positivamente en la calidad de servicio dentro de la
municipalidad distrital de San Jerénimo en el periodo 2016. No obstante Hernandez
(2014) afirma “las hipotesis son explicaciones tentativas de la relacién entre dos 0 mas
variables. Sus funciones son: Guiar el estudio, proporcionar explicaciones y apoyar la
prueba de teorias” (p.4). Las hipotesis guardan relacion con las variables que se
plantearon desde un inicio, apoyando a toda las teorias planteadas.

Igualmente, para llegar a tener un resultado confiable se procedio a ejecutar el método
de consistencia interna por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach en los 363 items
que componen el instrumento, obteniéndose un valor de (0,965) lo cual indican que se
presenta una alta confiabilidad. En efecto Hernandez (2014) afirma “las medidas de
coherencia o consistencia interna son coeficientes que estiman la confiabilidad (...). El
método de célculo de éstos requiere una sola administracion del instrumento de
medicion.” (p.295). Al estudiar la teoria, se planted las preguntas del instrumento de
investigacion obteniendo buenos resultados al final de del estudio.

Asimismo, los resultados nos arrojan que efectivamente al ser planteadas las hipotesis
de investigacidn estas son validadas segun resultados. Entonces Chiavenato (2007) afirma
“el clima se refiere al ambiente interno que existe entre los miembros de la organizacion
y estd intimamente relacionado con el grado de motivacion de sus integrantes” (p.59). Es
decir, la organizacion lleva a la estimulacion o provocacion de diferentes tipos de
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motivaciones en los integrantes, asimismo el ambiente de trabajo ejerce influencia directa
en la conducta y el comportamiento de sus miembros.

Entonces, el clima influye mucho en las caracteristicas de los miembros de la
organizacion, sus motivaciones, aspirantes y las condiciones en que se desempefian,
reflejando la interaccion entre caracteristicas personales y organizacionales.

En efecto, se afirma lo que menciona Sosa (2006) afirma “se puede asegurar que:
donde haya una persona haciendo algo, lo podra hacer con calidad, la gente de calidad
produce articulos de calidad y ofrece servicios de calidad”. La calidad se basa
fundamentalmente en el factor humano, es decir, compromiso firme y activo de todos los
funcionarios en el objetivo de la calidad.

A continuacion se explica los resultados de la figura del Coeficiente de Correlacion de

Spearman:
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DIMENSIONES

RELACION ENTRE LAS VARIABLES

HIPOTESIS DE
INVESTIGACION

PRUEBA DE HIPOTESIS

VARIABLE
INDEPENDIENTE

VARIABLE
DEPENDIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

CLIMA
ORGANIZACIONAL

izamos el clima
organizacional de manera
oportuna entonces influira
positivamente en la calidad de|
servicio dentro de la
municipalidad distrital de San
Jerénimo en el periodo 2016.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacion es 0,000. La corelacion
de Spearman (r=0,624) sefiala que se
trata de una relacion positiva
considerable. Se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipétesis de
investigacion.

Estructura
Organizacional

Capacidad de
respuesta

1. ¢La organizacion se
preocupa de que tenga claro su
funcion, en quien recae la
autoridad y cuales son las tareas
y responsabilidades de cada
uno?

16. ¢ Se realizd
adecuadamente el servicio
solicitado en el tiempo que

usted planeo?

2. ¢(Cree usted que los puestos
estan bien definidos segin
caracteristicas que lo requiere?

17. ¢Considera usted que el
personal le informa
adecuadamente de los

3. ¢En esta organizacion esta
claro quién debe tomar las
decisiones?

18. ¢(Cree usted que el
personal realiza de manera
eficiente su trabajo?

Si reestructuramos
adecuadamente la estructura
organizacional, entonces se
agilizara la capacidad de
respuesta en los
procedimientos burocraticos
en la municipalidad de San
Jerénimo en el periodo 2016.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacién es 0,003. La corelacion
de Spearman (r=0,299) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacion es 0,009. La corelacion
de Spearman (r=0,267) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacion es 0,000. La corelaciéon
de Spearman (r=0,444) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Trabajo en equipo

Fiabilidad del usuario

4. (Cree usted que los
trabajadores asumen la
responsabilidad en el trabajo?

19. ¢Considera usted que el
personal que lo atendi6
inspira confianza?

5. ¢Cree usted que los miembros

de su equipo estan
comprometidos con el éxito del
equipo?

20. ¢ Considera usted el

muestra disposiciéon por
atenderlo?

6. ¢(Cree usted que existe mucha

confianza entre superiores y
subordinados?

21. (Cree usted el personal
muestra interés por la
calidad de servicio que

presta?

Si definimos adecuadamente
los trabajos en equipos
entonces influira de manera
segura y eficiente la
confiabilidad de los usuarios
en la municipalidad de San
Jerénimo en el periodo 2016

Existe correlacion significativa, ya que
la significacién es 0,000. La corelacion
de Spearman (r=0,395) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacién es 0,000. La corelacion
de Spearman (r=0,358) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacién es 0,001. La corelacion
de Spearman (r=0,320) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Normas de trabajo

Competencias
personales

7. ¢Cree usted que la
organizacion se caracteriza por
un ambiente cémodo y relajado?

22. ;Cree usted que el
personal esta
suficientemente preparado
para desempefiarse en el
puesto que ocupa?

8. ¢Cree usted la mayoria de las
personas en el trabajo es
indiferente hacia los demas?

23. ¢ Considera usted que el
personal que atendi6 su
tramite muestra dominio en
puesto de trabajo?

9. (Cree usted que existen
muchos conflictos dentro de la
organizacion?

24. (Considera que el
personal debe poseer
aptitudes en gestion
municipal para
desempefarse en su
puesto?

Si aplicamos adecuadamente
las normas de trabajo
entonces influird de manera
favorable en las
competencias personales de
los trabajadores, para asi
lograr una calidad de servicio
en la atencion, en la
municipalidad de San
Jerénimo en el periodo 2016.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacién es 0,000. La corelacion
de Spearman (r=0,396) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacion es 0,000. La corelacion

rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacién es 0,000. La corelacion
de Spearman (r=0,499) sefala que se

trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Conflictos internos

Empatia

10. ¢ Los jefes reconocen y
valoran mi trabajo?

25. ¢Considera que el
personal muestra interés en
ayudarlo a solucionar sus
inquietudes?

11. ;Siente usted que pertenece
a un grupo de trabajo que
funciona bien?

26. ¢Considera usted que en|
necesario una charla sobre
los valores éticos
profesionales?

12. ;Cree usted que existe
lealtad hacia la organizacion por
parte de los trabajadores?

27. ;Considera que el
personal maneja
adecuadamente sus quejas
y lo atiende de manera
individualizada?

Si disminuimos gradualmente
los conflictos internos
entonces influira
significativamente en la
empatia percibida por el
usuario en la Municipalidad
de San Jerénimo en el
periodo 2016.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacion es 0,000. La corelaciéon
de Spearman (r=0,444) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacién es 0,000. La corelacion
de Spearman (r=0,358) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacién es 0,001. La corelacion
de Spearman (r=0,320) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Identidad
organizacional

Credibilidad
percibida

13. (Cree usted que en esta
organizacion los errores son
sancionados segun las normas
establecidas?

28. (Considera usted que
una queja sobre un
trabajador ayudaria en
mejorar la actitud de este?

14. ¢(Existe algan tipo de
reconocimiento y recompensa
por un trabajo bien hecho?

29. ¢Cree usted que la
gerencia municipal se
preocupa por mejorar la
rapidez en los procesos
burocraticos?

15. ¢Siento que no me alcanza
tiempo para completar mi
trabajo?

30. ¢(Cree usted que se

deberia capacitar mas a

menudo al personal para
que este cumpla con su rol?

Si incentivamos

Existe correlacion significativa, ya que
la significacién es 0,000. La corelacion
de Spearman (r=0,536) sefiala que se
trata de una relacion positiva media. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

adecuadamente la identidad
organizacional en todos los
trabajadores entonces influira
irectamente en la
credil lad de los usuarios en
la municipalidad de San

Existe correlacion significativa, ya que
la significacién es 0,000. La corelacion
de Spearman (r=0,444) sefala que se
trata de una relacién positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Jerénimo en el periodo 2016.

Existe correlacion significativa, ya que
la significacion es 0,000. La corelaciéon
de Spearman (r=0,390) sefala que se
trata de una relacion positiva debil. Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion.

Figura 41 Interpretacion de las pruebas de hip6tesis. Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO V:
DISCUSION



Los hallazgos de la investigacion permiten demostrar que, para el caso de la
Municipalidad distrital de San Jeronimo, existe relacion directa entre el clima
organizacional y la calidad de servicio. Este hallazgo es coherente con las investigaciones
que muestran la existencia de una relacion entre las variables mencionadas.

El resultado de la correlacion permite afirmar que, muestran mejor se desarrolle el clima
organizacional en los trabajadores, mayor sera la percepcion de la calidad de servicio en
los usuarios en la municipalidad de San Jeronimo, cumpliéndose asi el objetivo principal
de la investigacion y, con ello, la validez de la hipotesis principal.

Los resultados cuantitativos de la investigacion realizando a una muestra de trabajadores
y usuarios de la municipalidad, sefialan que efectivamente, un buen clima afecta
positivamente en la percepcion de calidad de servicio dentro de la municipalidad,
mientras que si el ambiente laboral es negativo, el resultado de su rendimiento sera
negativo y afectara directamente la calidad de servicio.

En ese sentido, el desarrollo de un buen clima organizacional influye significativamente
en la percepcion de la calidad de servicio dentro de la municipalidad de San Jerénimo.

En la figura 10 se puede observar que el 35.00% de trabajadores de la municipalidad no
muestra ningun tipo de opinidn con respecto a si se estd de acuerdo con que los puestos
estan definidos segun caracteristicas que lo requiera. Esto se debe a que la mayoria del
personal ha sido contratado no por sus aptitudes sino por haber apoyado anteriormente al
partido politico del alcalde o regidores.

En la figura 16 se puede apreciar que como la mayoria de organizaciones en el Perq, el
personal siente que su trabajo no es reconocido como este quisiera, un 31,67% esta de
acuerdo en que no reconocen su trabajo y un 16,67% esta totalmente de acuerdo en que
no valoran su trabajo, esto se debe principalmente al idea erronea de que solo con dinero
se le puede recompensar al trabajador, existen muchas formas de hacer que el personal se
sienta reconocido y recompensado.

En la figura 19 se observa que 48,33% de encuestados esta de acuerdo en que la mayoria
de los trabajadores muestra indiferencia entre sus compafieros, se cree que esto sucede
con los trabajadores que recién son contratados, se le hace dificil acoplarse al grupo de
trabajo.

En la figura 20 se observa que 35,00% de encuestados se muestra de acuerdo con que
dentro de la organizacion existen conflictos de algun tipo, esto repercute directamente en
el desarrollo de un buen clima organizacional.

En la figura 24 se observa que un 34,58% de usuarios encuestados se muestra de acuerdo
en que su servicio se realizo en el tiempo que planed, mientras que un 21,45% se muestra
en desacuerdo con el servicio solicitado.

En la figura 25 se observa que el publico esta en desacuerdo con un 47,18% con respecto
a que los trabajadores no trasmiten adecuadamente la informacidn necesaria, de interés
de los usuarios de la municipalidad, mientras que un 20,64% esta de acuerdo en que los
trabajadores si comunican adecuadamente los servicios de la municipalidad.
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En la figura 26 se observa que existe opiniones que contrastan mucho, se podria
interpretar que la mitad de la poblacion estd de acuerdo con la pregunta y la otra mitad
no lo esta, un 32,17% considera que el personal con cumple de manera eficiente su la
labor, mientras que un 24,93% si considera la eficiencia de los trabajadores, un 17,96%
se muestra indiferente al tema.

En la figura 29 se observa los usuarios de la municipalidad reconocen de alguna forma lo
que significa una calidad de servicio, es por ello que un 22,52% esta de acuerdo al
considerar que el personal si muestra interés por la calidad de servicio que presta, pero
paralelamente un 24,66% no lo considera asi, mientras que un 16,09% muestra
indiferencia al tema.

En la figura 30 se observa que el usuario pudo percibir con un 34,32% de desaprobacion
con respecto a la capacidad del personal para desempefiarse en su puesto, es sorprende
también ver como 27,61% de los usuarios muestran total indiferencia al tema, solo un
17,43% se muestra de acuerdo con la pregunta.

En la figura 33 se observa que los usuarios se encuentras divididos en sus opiniones un
26,81% se muestra en desacuerdo respecto a que el personal no muestra empatia a la hora
de solucionar problemas, mientras que un 26,01% si considera que el personal muestra
interés por solucionar los problemas de los usuarios, se observa también que un 20,11%
no opina sobre el tema

En la figura 37 se observa que los usuarios perciben en un 47,18% de desacuerdo que la
gerencia municipal no se preocupa por la mejorar la calidad de servicio, la rapidez de los
tramites y minimizar los procesos burocraticos, un 20,64% considera que la gerencia si
se preocupa por estos temas

En la figura 38 se observa que un 44,77% de usuarios encuestados esta de acuerdo al
considerar que se debe capacitar periddicamente a los trabajadores para que este
desarrolle mejor sus aptitudes y actitudes y asi se desenvuelva de una forma mas eficiente
en su puesto de trabajo.
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CONCLUSIONES:

Se concluye, sobre la base de los hallazgos encontrados, la existencia de relacion
directa entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la municipalidad
de San jeronimo, Andahuaylas, Apurimac. Este resultado prueba la validez de la
hipdtesis principal de la investigacion. Asi mismo podemos afirmar que mientras
mejor se desarrolle el clima organizacional en todos los trabajadores de la
municipalidad, mayor serd la calidad de servicio que se preste dentro de la
municipalidad.

El andlisis de la literatura referente al clima organizacional tomado Chiavenato
(2009), permite concluir que es un elemento clave, dentro de los recursos
humanos, que permite analizar el ambiente de trabajo concreto en la
municipalidad que son percibidas, sentidas, o experimentadas por las personas
que componen la organizacion y como influyen en su conducta y con ello, lograr
un cambio estratégico, armonizando los fines y metas organizacionales.

Se verifico que un adecuado disefio de estructura organizacional en la que se
refleje la jerarquia y establezca relaciones de coordinacién de las actividades;
influye de manera directa con la capacidad de respuesta de los trabajadores de la
municipalidad, aceptando a si la primera hipotesis secundaria.

Se verifico que el trabajo en equipo con una buena consistencia en donde fluye
mejor la creatividad, la ejecucion de tareas, las relaciones interpersonales de tal
forma que los trabajadores se involucren y se comprometan con sus actividades,
logrando resultados de mayor calidad, influyen directamente en la confiabilidad
percibida por el usuario de la municipalidad de San Jeronimo, con ello se da la
conformidad la segunda hipotesis secundaria.

Se concluye que si existe una relacion entre las normas de trabajo municipal vy las
competencias personales en donde la incorporacion del personal idoneo,
garantizando su permanencia, desarrollo asi como sus derechos y obligaciones por
la ley de contratacion administrativa, sobre la base de méritos en el desempefio
de sus funciones influye directamente en el desarrollo consistente de
conocimientos, habilidades y actitudes que posee el personal.

Se concluye que todos los conflictos internos de la municipalidad de San Jerénimo
influye en la empatia, todo esto porque los trabajadores al sentir la carga
emocional y frustracion y no lo sabe manejar adecuadamente evidencia su enojo
y muestra apatia hacia el usuario.

Se concluye que en cuanto el personal se identifica mas con su organizacion, de
tal forma que se siente tan augusto y comprometido con su trabajo, el usuario se
siente especial al ser bien atendido, logrando elevar la credibilidad de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

En relacion a los resultados obtenidos se tiene las siguientes recomendaciones:

1.

Se recomienda que la municipalidad de San Jer6nimo considere implementar
frecuentemente capacitaciones necesarias para el desarrollo de las capacidades del
personal de la municipalidad, es importante destinar tiempo para capacitarlos y
resolver dudas de sus empleados no se puede asumir que ellos saben todo.

En muy importante la comunicacion con los trabajadores de la municipalidad,
reunirse con cada miembro del equipo y decirles que se espera de su desempefio
y cuales con los resultados que se desea ver, cada cierto tiempo; es tan importante
ya que un trabajador que no tenga idea de su rol en la organizacion limita su
productividad.

Si los trabajadores de la municipalidad lograron realizar un trabajo bien hecho en
necesario que lo sepan. No se debe tener la mentalidad de que para eso se les
contrato. Todos necesitan algun tipo de motivacion en este caso un
reconocimiento ya sea verbal o economico si existen los recursos. Este simple
acto motiva a los empleados a seguir adelante.

Es muy importante el respeto que se le tiene a todos los trabajadores de la
municipalidad, me refiero desde el gerente hasta los empleados de limpieza. Las
personas que se sienten felices en su empleo permanecen en el por mas tiempo y
demas dan mucho maés de lo que se espera de ellos. A nadie que se les pisotee todo
el tiempo. Reunirse con ellos para asegurarse de que se sientan contentos con lo
que hacen mejora eficientemente la productividad.

La productividad es importante, pero pensar Unicamente en trabajo y considerar
que todo lo demas son distracciones generara un ambiente tenso y poco
disfrutable. De vez en cuando se recomienda organizar actividades recreativas que
les permita alejar la mente del trabajo y de alguna forma fortalecer los vinculos
en el equipo.

Seria interesante ofrecer a los empleados de la municipalidad oportunidades de
crecimiento. Mas alla del sueldo y los buenos tratos, los empleados buscan
crecimiento profesional. Ofrecerles la oportunidad de desarrollar sus habilidades
asi como de emprender cosas nueva, ya sea que se relacione o no directamente
con su area. Ofrecerles la oportunidad a los trabajadores la posibilidad de
convertirse en empleados valiosos para la organizacion.

Se recomienda que se debe respetar el tiempo de los trabajadores, es frustrante
sentir que el tiempo de los trabajadores no es valioso, el solo hecho de llegar tarde
a una reunion o las juntas o los cambios de hora, o que se queden tarde para
completar su tarea genera insatisfaccion y desmotivacion, es por ello que sebe
respetar los horarios establecidos.

Realizar orientaciones psicoldgicas anuales a los trabajadores de la municipalidad
en los temas de valores éticos, respeto, empatia, tolerancia, deben aprender a
manejar su caracter y esto a su vez no se refleje en el trato al cliente.
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9.

10.

11.

12.

13.

14.

Informar adecuadamente a los usuarios sobre el uso del libro de reclamaciones, el
buzon de sugerencia, hacerles saber que su opinidon es importante para poder
mejorar el funcionamiento de la entidad.

Se recomienda mejorar los procesos y procedimientos el cual son ejecutados en
tiempos dilatados y engorrosos generando costos operativos innecesarios.

Se recomienda que los instrumentos normativos de gestion sean puestos
abiertamente a disposicion de los servidores publicos de la municipalidad, ya que
estos son parcialmente conocidos.

Se recomienda que el &rea de recursos humanos de la municipalidad haga una
mejor seleccion y contratacion del personal, de acuerdo a las caracteristicas del
puesto de trabajo, que cumplan de alguna forma con MOF, o por lo menos las
caracteristicas bésicas. Y asegurarse de que todos estén en el puesto correcto.
Tener alguien poco preparado en un puesto clave es tan catastréfico, como tener
un trabajador capacitado haciendo tareas demasiado simples. Si el encargado
percibe que alguien tiene iniciativa y es capaz de realizar tareas importantes seria
bueno ascenderlo. Con respecto a la contratacion toda actividad se debe informar
al 6rgano de supervisor de la municipalidad.

Con respecto a los conflictos internos que segun los resultados de la encuesta un
gran porcentaje (45%) de trabajadores aceptan que dentro de la organizacion
existen algun tipo de conflictos. La mejor forma de resolver un conflicto es
encararlo de forma abierta, ya que ello mejora las posibilidades de lograr acuerdos
que permitan alcanzar objetivos, asegura el experto en Liderazgo, Conducta
Organizacional y Negociacion de Conflictos, George Kohlrieseres necesario
también fomentar la comunicacién entre todos los trabajadores, una buena
comunicacion fortalecera la confianza entre compafieros.

Se recomienda que los trabadores siempre asistan a la organizacion con sus
respectivos trajes formales. El uso del traje formal ayuda a los usuarios a
identificar visualmente a los trabajadores (algo que incrementa la confianza de los
clientes-usuarios). Mejora el espiritu de equipo por parte de los empleados. Un
vestuario adecuado ayuda a crear una imagen profesional por parte de
organizacion cuyos trabajadores transmiten mayor confianza a través de la
identificacion que aporta el uniforme.
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ANEXOS



Formulacion del Problema Obijetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia

Problema Principal Obijetivo General: Hipétesis General: Estructura Tipo de investigacion: cuantitativo
organizacional Aplicada

¢(De qué manera el clima | Determinar en que medida | Si optimizamos el clima - Eficacia

organizacional influye en la | el clima organizacional | organizacional de manera oportuna - Eficiencia Segun Hernandez, R. et al. (2014) es

calidad de servicio a los usuarios
de la Municipalidad distrital de
San Jer6nimo en el periodo 20177

influird en la calidad de
servicio en la Municipal
distrital de San Jer6nimo
en el periodo 2017.

entonces influird positivamente en
la calidad de servicio dentro de la
municipalidad distrital de San
Jer6nimo en el periodo 2017.

Problemas Secundarias

e ;De que manera la estructura
organizativa influye en la
capacidad de respuesta en
los procesos de atencion al
usuario en la Municipalidad
distrital de San Jer6nimo en
el afios 20177

o ;De qué manera el trabajo
en equipo en la organizacion
influye en la confiabilidad
de los usuario en la
Municipalidad distrital de
San Jerénimo en el afios
20177

e  ;De qué manera las normas
de trabajo influye en las
competencias personales de
los trabajadores en la
Municipalidad distrital de

Obijetivos Especificos:

e  Verificarsila
estructura
organizativa de la
organizacion influye
en la capacidad de
respuesta en la
Municipalidad
distrital de San
Jer6nimo en al afio
2017.

e  Verificar si el trabajo
en equipo influyen
en la fiabilidad
percibida por el
usuario en la
Municipalidad de
San Jerénimo en el
afio 2017.

e Analizar si las
normas de trabajo
influyen en la
competencias
personales de

Hipotesis Secundarias:

e  Sireestructuramos
adecuadamente la estructura
organizacional, entonces se
agilizara la capacidad de
respuesta en los
procedimientos burocraticos
en la municipalidad de San
Jer6nimo en el periodo 2016.

e Si definimos adecuadamente
los trabajos en equipos
entonces influird de manera
segura y eficiente la
confiabilidad de los usuarios
en la municipalidad de San
Jer6nimo en el periodo 2017.

e  Siaplicamos adecuadamente
las normas de trabajo entonces
influira de manera favorable
en las competencias
personales de los trabajadores,
para asi lograr una calidad de
servicio en la atencion, en la
municipalidad de San
Jer6nimo en el periodo 2017.

Clima
organizaciona
|

- Toma de decision

Trabajo en equipo

- Responsabilidad
- Compromiso

- confianza

Conflictos internos
- entorno fisico
- individualismo
- diferencias

cuantitativo porque utiliza la recoleccion
de datos para probar hipétesis con base
en la medicion numérica y el andlisis
estadistico, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar
teorias. Y es aplicada por que es una
investigacion  peculiar, en donde
solucionara el problema de Ila
municipalidad de san Jerénimo.

Identidad organizacional
- reconocimiento

- sentido de pertenencia
- lealtad

Normas de trabajo
- sanciones

- recompensa

- tiempo

Calidad de
servicio

Capacidad de respuesta
- tiempo

- conocimiento

- eficiencia

Fiabilidad

- confianza

- disposicion
- satisfaccion

Nivel de Investigacion: Descriptiva,
Correlacional

Segin Sabino (1986) “La investigacion de
tipo descriptiva trabaja sobre realidades de
hechos, y su caracteristica fundamental es la
de presentar una interpretacion correcta. Para
la investigacion descriptiva, su preocupacion
primordial radica en descubrir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos
homogéneos de fendmenos, utilizando
criterios sistematicos que permitan poner de
manifiesto su estructura o comportamiento.
De esta forma se pueden obtener las notas que
caracterizan a la realidad estudiada”. (p. 51)
CORRELACIONAL

Seglin Hernandez, R. et al. (2014) es
correlacional ya que especifica las relaciones
entre dos 0 mas variables de estudio en un
momento determinado, ya sea en términos
correlacionales, o en funcion de la relacion
causa-efecto.

121




San Jer6nimo en el afios
2017?

¢De qué manera los
conflictos internos influyen
en la empatia hacia el
usuario en la Municipalidad
distrital de San Jerénimo en
el afios 20177

¢De qué manera la
identidad organizacional
influye en la credibilidad
percibida por los usuarios en
la Municipalidad distrital de
San Jer6nimo en el afios
2017?

trabajadores en la
Municipalidad
distrital de San
Jerénimo en el afio
2017.

Analizar si los
conflictos internos
influyen en la
empatia hacia el
usuario en la
Municipalidad
distrital de San
Jerénimo del afios
2017.

Analizar si la
identidad
organizacional
influye en la
credibilidad
percibida por los
usuarios de la
Municipalidad
distrital de San
Jerdnimo en el afio
2017.

Si disminuimos gradualmente
los conflictos internos
entonces influira
significativamente en la
empatia percibida por el
usuario en la Municipalidad de
San Jerénimo en el periodo
2017.

Si incentivamos
adecuadamente la identidad
organizacional en todos los
trabajadores entonces influira
directamente en la credibilidad
de los usuarios en la
municipalidad de San
Jer6nimo en el periodo 2017.

Competencias personales
- capacidad

- eficiencia

- aptitud

Empatia hacia el usuario
- cortesia

- valores

- compromiso

Credibilidad percibida
- quejas

- eficacia

- capacitacion

Meétodo de Investigacion: Deductivo

En esta investigacion se ha utilizado el
método  deductivo, en donde segun
Hernandez, R. et al. (2014), es deductivo
porque usa la ldgica deductiva, de lo general
a lo particular.

Disefio de Investigacién: No
experimental Transeccional

Segin Hernandez, R. et al. (2014), es no
experimental porque los estudios se han
realizado sin manipulacion deliberada de
variables.

Segun Hernandez, R. et al. (2014), “Los
disefios de investigacion transeccional o
transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito
es describir variables y analizar su incidencia
e interrelacién en un momento dado

Figura 42. Matriz de consistencia
Fuente: elaboracion propia
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DEF

TIPOS | DEF CONCEPTUAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
OPERACIONAL
) o El andlisis del clima
Clima organizacional o
organizacional . N L . . .
. . Eficacia ¢La organizacion se preocupa de que tenga claro su funcion, en quien recae la autoridad y cuales son
El clima se refiere al|puede realizarse al las tareas y responsabilidades de cada uno?
ambiente interno  que | elaborar un Estructura
existe entre los miembros | giagnostico de las Organizacional
de la organizacion y esta percepciones de los
intimamente relacionado | .. . — — p — -
individuos 'y los Eficiencia ¢ Cree usted que los puestos estan bien definidos segun caracteristicas que lo requiere?
con el grado de
factores  que  las ., En esta organizacion esté claro quién debe tomar las decisiones?
W [motivacion ~ de  sus Toma de decision | ¢ 9 q :
= ) . | generan. Las : _ :
w integrantes. El término | . ¢ Cree usted que los trabajadores asumen la responsabilidad en el trabajo?
a - - dimensiones  que Responsabilidad
> clima organizacional se han d id c od I embros d - v d [ éxito del —
i ) B an de considerarse : : : ¢Cree usted que los miembros de su equipo estdn comprometidos con el éxito del equipo?
o | refiere especificamente a Trabajo en equipo | compromiso
% como objeto de : : : :
> las propiedades confianza ¢Cree usted que existe mucha confianza entre superiores y subordinados
o tivacional del estudio para — i i
4 motivacionales e nali ! clim Sanciones ¢Cree usted que en esta organizacion los errores son sancionados segun las normas establecidas?
. o izar i
< ambiente organizacional, analiza el clima N d
14 . izaci ormas de . Existe algun tipo de reconocimiento y recompensa por un trabajo bien hecho?
g:( es decir, a los aspectos de organizacional  en trabajo recompensa 2 gun tp y p p I
la organizacion que llevan | Un@  organizacion tiempo ¢ Siento que no me alcanza tiempo para completar mi trabajo?
a la estimulacion o [SON: Motivacion, - —— - - - ——
) _ Entorno fisico ¢ Cree usted que la organizacién se caracteriza por un ambiente cémodo y relajado?
provocacion de diferentes | Proc€sO de
. - : : Conflictos S ; i j indi i As?
tipos de motivaciones en | influencia, A individualismo ¢ Cree usted la mayoria de las personas en el trabajo es indiferente hacia los demas?
los integrantes. | objetivos, nivel de Diferencias ¢ Cree usted que existen muchos conflictos dentro de la organizacion?
Chiavenato (2007 (p.59) | comunicacion - - -
reconocimiento ¢Los jefes reconocen y valoran mi trabajo?
Identidad Sentido de

organizacional

pertenencia

¢ Siente usted que pertenece a un grupo de trabajo que funciona bien?

Lealtad

¢ Cree usted que existe lealtad hacia la organizacién por parte de los trabajadores?
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VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad de servicio

Segin  Evans & W.
Lindsay, (2000) afirma
que “Es una mezcla de
perfeccion, consistencia,
eliminacién de
desperdicio, rapidez de
entrega, cumplimiento de
politicas y
procedimientos,
proporcionar un producto
bueno y utilizable, hacerlo
bien a la primera, agradar
o satisfacer a los clientes,
servicio total al cliente.”

. El andlisis de la
calidad de servicio
puede elaborarse al
realizar un
diagnostico en el
servicio  percibido,
en donde el usuario
percibe la calidad de
una forma mucho
méas amplia, para
evaluar la calidad de
servicio es
necesario calcular la
diferencia existente
entre las
expectativas y
percepciones

mediante una

encuesta Likert

¢ Se realiz6 adecuadamente el servicio solicitado en el tiempo que usted planeo?

tiempo
Capacidad de reconocimiento ¢ Considera usted que el personal le informa adecuadamente de los servicios que presta la institucién?
respuesta
eficiencia ¢ Cree usted que el personal realiza de manera eficiente su trabajo?
confianza ¢ Considera usted que el personal que lo atendi6 inspira confianza?
Fiabilidad del Disposicién ¢Considera usted el personal de la municipalidad muestra disposicién por atenderlo?
usuario

Satisfaccion

¢ Cree usted el personal muestra interés por la calidad de servicio que presta?

¢Cree usted que el personal esta suficientemente preparado para desempefiarse en el puesto que

capacidad ocupa?
Competencias Eficiencia ¢ Considera usted que el personal que atendié su tramite muestra dominio en puesto de trabajo?
personales
¢ Considera que el personal debe poseer aptitudes en gestién municipal para desempefiarse en su
Aptitud puesto?
Cortesia ¢ Considera que el personal muestra interés en ayudarlo a solucionar sus inquietudes?
Empatia Valores ¢ Considera usted que en necesario una charla sobre los valores éticos profesionales?
compromiso ¢ Considera que el personal maneja adecuadamente sus quejas y lo atiende de manera individualizada?
Quejas ¢ Considera usted que una queja sobre un trabajador ayudaria en mejorar la actitud de este?
Credibilidad Eficacia ¢Cree usted que la gerencia municipal se preocupa por mejorar la rapidez en los procesos burocraticos?
percibida

Capacitacion

¢ Cree usted que se deberia capacitar mas a menudo al personal para que este cumpla con su rol?

Figura 43 Matriz de operacionalizacion de las variables

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 44 mapa conceptual de teorias
Fuente: elaboracién propia
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CUESTIONARIOS:

Cuestionario para aplicar a los trabajadores de la Municipalidad

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES
ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DE LA MUNIPALIDAD DE SAN
JERONIMO-ANDAHUAYLAS-APURIMAC EN EL PERIODO 2016

Encuesta realizada por Mirian Montoya Adonate, estudiante de Administracion y
Negocios Internacionales para la obtencién de titulo profesional de pregrado.

“Determinar si el clima organizacional influird en la calidad de servicio en
la Municipal distrital de San Jeronimo en el afio 2017.”

l. Datos Generales:

Sexo: F[] M[]
Edad:

. Instrucciones:
Por favor califique con 5 Totalmente de acuerdo
objetividad cada pregunta del 4 De acuerdo
cuestionario de acuerdo con la 3 Indiferente
siguiente escala de valoracion, 2 En desacuerdo
marcando con una (X) en el 1 Totalmente desacuerdo
recuadro siguiente:

N° PREGUNTAS 54|32

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

¢ La organizacion se preocupa de que tenga claro su
1 | funcidn, en quien recae la autoridad y cudles son las
tareas y responsabilidades de cada uno?

¢,Cree usted que los puestos estan bien definidos
segun caracteristicas que lo requiere?

¢ En esta organizacion esta claro quién debe tomar
las decisiones?

TRABAJO EN EQUIPO
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4 ¢Cree usted que los trabajadores asumen la
responsabilidad en el trabajo?

5 ¢,Cree usted que los miembros de su equipo estan
comprometidos con el éxito del equipo?

6 ¢,Cree usted que existe mucha confianza entre
superiores y subordinados

CONFLICTOS INTERNOS

E ¢,Cree usted que la organizacién se caracteriza por
un ambiente cémodo y relajado?

8 ¢,Cree usted la mayoria de las personas en el
trabajo es indiferente hacia los demas?

9 ¢,Cree usted que existen muchos conflictos dentro
de la organizacion?

IDENTIDAD ORGANIZACIONA

10 | ¢Los jefes reconocen y valoran mi trabajo?

11 ¢, Siente usted que pertenece a un grupo de trabajo
gue funciona bien?
¢ Cree usted que existe lealtad hacia la organizacion

12 .
por parte de los trabajadores?

NORMAS DE TRABAJO

13 ¢,Cree usted que en esta organizacion los errores son
sancionados segun las normas establecidas?

14 ¢ Existe algu_n ti|_oo de reconocimiento y recompensa
por un trabajo bien hecho?

15 ¢, Siento que no me alcanza tiempo para completar mi
trabajo?

Figura 45 cuestionario dirigido a trabajadores de la Municipalidad
Fuente: Elaboracion propia
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Cuestionario para aplicar a los usuarios de la municipalidad

UNIVERSIDAD

‘ ALAS PERUANAS
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES
ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LA MUNIPALIDAD DE SAN JERONIMO-
ANDAHUAYLAS-APURIMAC EN EL PERIODO 2016

Encuesta realizada por Mirian Montoya Aldonate, estudiante de Administracion
y Negocios Internacionales para la obtencion de titulo profesional de pregrado.

“Determinar si el clima organizacional influira en la calidad de servicio en
la Municipal distrital de San Jer6nimo en el afno 2016., ANO 2016”

11K Datos Generales:

Sexo: F[] M[]
Edad:

V. Instrucciones:
Por favor califique con 5 Totalmente de acuerdo
objetividad cada pregunta del 4 De acuerdo
cuestionario de acuerdo con la 3 Indiferente
siguiente escala de valoracion, 2 En desacuerdo
marcando con una ()() en el 1 Totalmente desacuerdo
recuadro siguiente:

N° PREGUNTAS 54|32

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢.Se realiz6 adecuadamente el servicio solicitado en
el tiempo que usted planeo?

¢ Considera usted que el personal le informa
2 | adecuadamente de los servicios que presta la
institucion?

¢,Cree usted que el personal realiza de manera
eficiente su trabajo?

FIABILIDAD
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¢, Considera usted que el personal que lo atendio

4 inspira confianza?
5 ¢, Considera usted el personal de la municipalidad
muestra disposicion por atenderlo?
6 ¢Cree usted el personal muestra interés por la
calidad de servicio que presta?
COMPETENCIAS PERSONALES
¢,Cree usted que el personal esta suficientemente
7 | preparado para desempefiarse en el puesto que
ocupa?
8 ¢, Considera usted que el personal que atendi6 su
tramite muestra dominio en puesto de trabajo?
¢, Considera que el personal debe poseer aptitudes
9 | en gestion municipal para desempefiarse en su
puesto?
EMPATIA HACIA EL USUARIO
10 ¢ Considera que el personal muestra interés en
ayudarlo a solucionar sus inquietudes?
11 ¢,Considera usted que en necesario una charla sobre
los valores éticos profesionales?
12 ¢,Considera que el personal maneja adecuadamente
sus quejas y lo atiende de manera individualizada?
Credibilidad percibida
13 ¢, Considera usted que una queja sobre un trabajador
ayudaria en mejorar la actitud de este?
14 ¢,Cree usted que la gerencia municipal se preocupa
por mejorar la rapidez en los procesos burocraticos?
15 ¢,Cree usted que se deberia capacitar mas a menudo

al personal para que este cumpla con su rol?

Figura 46 cuestionario dirigido a los usuarios de la municipalidad
Fuente: Elaboracion propia
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Lima, 2de.. SUE#2 ge) 201 Experto:
DNI

Lima, 2¢..de.€¥e del 201+..
-Sefior

(Nombre completo del experto) .
Docente de la.. COWELSway  AVAS o) WAS
gusTer  Fple T Spp suer] TSIt

Estimado Doctor/Magister/Docente:

Es grato dirigirme a Usted, para cordialmente saludarle y aprovechar la
oportunidad de solicitar su colaboracién, en el proceso de estimacion de validez
del contenido del instrumento titulado: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD
DE SERVICIO dirigido a los colaboradores/clientes de la Municipalidad distrital
de San Jeronimo.

Dicho instrumento, sera utilizado para sostener los planteamientos de la
investigacion de la tesis denominada “(CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU
ENFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SAN JERONIMO PERIODO 2016)”

En tal sentido, el instrumento necesita ser validado a través del método de Juicio
de Expertos, para lo cual recurro a Usted, adjuntando lo siguiente:

- Ficha de Evaluacion denominada: Validacion de Instrumento.

- Instrumento de recoleccion de informacion.

- Matriz de Operacionalizacion de las Variables.

- Matriz de Consistencia.

Agradeciendo su reconocida capacidad de experto en investigaciéon y su amable
colaboracién con la presente solicitud, quedo de Usted.

Muy Cordialmente

JEas | seuteds A-RURTS.
(Nombre y Apellidos del investigador)
DNE.Rle0ste ). i

Alumno.QxJ .........................

131



132



VALIDACION DE INSTRUMENTO

. DATOS GENERALES
. Apellidos y Nombres del experto:...oo.00 0 .l il

Cargo que desempeﬁa:...ﬁ@.(.ﬁ!‘.).‘...ré. ........................... B —

Mencién de Maestria/Doctorado que ostenta:..... LA G

Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: CUESTIONARIO DEL CLIMA

ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

1.6.  Titulo de la Tesis: CLIMA ORGANIZACAIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN
JERONIMO PERIDO 2016.

1.7.  Autor del Instrumento: MYRIAN CRISTINA MONTOYA ALDONATE

Il.  APRECIACIONES DEL EXPERTO:

R N W —" —
mrwihn

PREGUNTAS APRECIACION OBSERVACIONES
El Instrumento (Responde al planteamiento del | SI(X) NO ()
problema?
El Instrumento ;Responde a las variables de | SI(y) NO ()
estudio?
Las dimensiones que se han considerado ¢Son las | SI (X NO( )
adecuadas?

El Instrumento ¢Responde a la operacionalizacion | Sl (Y) NO()
de la variable?

La estructura que presenta el instrumento ¢Facilita | SI (X} NO( )
las opciones de respuesta?

Las preguntas ;Estan redactadas de forma claray | SI (¥ NO( )

precisa?
4El nimero de preguntas es el adecuado? Sig) | NO()
Se debe eliminar alguna pregunta? SIN [ NO()

. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION:

= Muy Excelente
Deficiente | Regular | Bueno | o = 81-

REQUISITOS
0-20% | 21-40% | 41-60% 61— 80% 100%

Confiabilidad, el instrumento producird 8 8
resultados consistentes y coherentes.

. Validez, el instrumento realmente mide la

variable que se busca medir. %8

. Objetividad, el instrumento muestra ser

permeable a la influencia de los sesgos y %8
tendencias de la investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION: | 88 %

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
(X) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado
( YElinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado

Considerar las recomendaciones y aplicar el frabajo
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES

1.1.  Apellidos y Nombres del expgr}&oi)...}) DS&S A'U(’w/bm_“\ M 'TH .......

1.2 Institucion donde Labora:....p. ....................................................................

1.3.  Cargo que desempefia:.... LAGLSTCL . ...oooooooeecee e

1.4.  Mencion de Maestria/Doctorado que ostenta:.. ML i,

1.5. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: CUESTIONARIO DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

1.6.  Titulo de la Tesis: CLIMA ORGANIZACAIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN
JERONIMO PERIDO 2016.

1.7.  Autor del Instrumento: MYRIAN CRISTINA MONTOYA ALDONATE

Il.  APRECIACIONES DEL EXPERTO:

PREGUNTAS APRECIACION OBSERVACIONES
El Instrumento ¢Responde al planteamiento del SIM NO( )
problema?
El Instrumento ¢(Responde a las variables de | SI () NO ()
estudio?
Las dimensiones que se han considerado ;Son las | Sl () NO ()
adecuadas?

El Instrumento ¢Responde a la operacionalizacion | SI ()Q NO( )
de la variable?

La estructura que presenta el instrumento ¢ Facilita | SI (X) NO( )
las opciones de respuesta?

Las preguntas ¢Estan redactadas de forma claray | SI()) NO ()

precisa?
El nimero de preguntas es el adecuado? SI(Y) | NO()
¢Se debe eliminar alguna pregunta? SI() | NO()
lll.  REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION:
- Muy Excelente
Deficiente | Regular | Bueno
REQUISITOS o p A Bueno 81-
0-20% | 21-40% | 41-60% 61— 80% 100%
. Confiabilidad, el instrumento producira QO
resultados consistentes y coherentes.
. Validez, el instrumento realmente mide la %
variable que se busca medir.
. Objetividad, el instrumento muestra ser
permeable a la influencia de los sesgos y 010
tendencias de la investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION: 40 %

IV.  OPCION DE APLICABILIDAD
(X) E Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

L ATOS GENERALES

. Apellidos y Nombres del experto,

Mencion de Maestria/Doctorado que ostenta:

- e b

1.6.

10

D
1
2. Institucion donde Labora:
3
4
5

Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: CUESTIONARIO A LOS
USUARIOS SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SAN JERONIMO

Titulo de la Tesis: CLIMA ORGANIZACAIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN
JERONIMO PERIDO 2016.

Autor del Instrumento: MYRIAN CRISTINA MONTOYA ALDONATE

Il. APRECIACIONES DEL EXPERTO:

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo

Limad Jde..... 0. .del 201 tf

N° PREGUNTAS APRECIACION OBSERVACIONES
1 | El Instrumento ;Responde al planteamiento del | SI (/) NO ()
problema?
2 | El Instrumento ;Responde a las variables de | SI (/) NO ()
estudio?
3 | Las dimensiones que se han considerado ¢;Son las Sl (4 NO ()
adecuadas?
4 | El Instrumento ¢Responde a la operacionalizacion | Sl () NO ()
de la variable?
5 | La estructura que presenta el instrumento ¢Facilita | SI( Y NO ()
las opciones de respuesta?
6 | Las preguntas ;Estan redactadas de forma claray | SI(4 NO ()
precisa?
7 | {El nimero de preguntas es el adecuado? sI (/) NO ()
8 | iSe debe eliminar alguna pregunta? SI() | NO(»)
Il REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION:
s Muy Excelente
Deficiente | Regular Bueno
REBUEIRE 0-20% |21-40% | 41-60% | (oUoe | St
1. Confiabilidad, el instrumento producira
resultados consistentes y coherentes. \2 &
2. Validez, el instrumento realmente mide la ? }
variable que se busca medir.
3. Objetividad, el instrumento muestra ser e
permeable a la influencia de los sesgos y %Q
tendencias de la investigacion.
PROMEDIO DE VALORACION: | % %
IV. OPCION DE APLICABILIDAD
() El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado )

(

Experto:
DNI

: O™ §2.3Y°6
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

L ATOS GENERALES

D
A
2 Institucion donde Labora:...§
3 Cargo que desempena:........>
A4
.5

—‘—L—l—\-—\

Mencion de Maestria/Doctorado que ostenta:....
Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: CUESTIONARIO DEL CLIMA

ORGANIZACIONAL A LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE SAN JERONIMO

1.6. Titulo de la Tesis: CLIMA ORGANIZACAIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN

JERONIMO PERIDO 2016.

1.7: Autor del Instrumento: MYRIAN CRISTINA MONTOYA ALDONATE

Il. APRECIACIONES DEL EXPERTO:

Apellidos y Nombres del experto@?ﬁ‘. AAQS ........................................

N° PREGUNTAS APRECIACION OBSERVACIONES

1 | El Instrumento ¢Responde al planteamiento del | SI () NO ()
problema?

2 | El Instrumento ;Responde a las variables de | SI(/) NO ()
estudio?

3 | Las dimensiones que se han considerado ;Son las | SI (/) NO ()
adecuadas?

4 | El Instrumento ;Responde a la operacionalizacion | Sl (©) NO ()
de la variable?

5 | La estructura que presenta el instrumento ;Facilita | SI () NO ()
las opciones de respuesta?

6 | Las preguntas ;Estan redactadas de forma claray | SI(/ NO ()
precisa?

7 | (El nimero de preguntas es el adecuado? Si (/) NO ()

8 | iSe debe eliminar alguna pregunta? SI() NO ()

. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION:

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

() El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo

Lima, @ .de...

...del 201%9

e Muy Excelente
REQUISITOS R | g | SR | Buse | 81~
° - TN 1 61-80% | 100%
1. Confiabilidad, el instrumento producira
resultados consistentes y coherentes. g Z
2. Validez, el instrumento realmente mide la
variable que se busca medir. @ (
3. Objetividad, el instrumento muestra ser
permeable a la influencia de los sesgos y g@
tendencias de la investigacion.
PROMEDIO DE VALORACION: | & |

/KE—X—p’(;

DNI

.99 523907
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

USUARIOS SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE SAN JERONIMO

1.6.  Titulo de la Tesis: CLIMA ORGANIZACAIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN

JERONIMO PERIDO 2016.

1.7.  Autor del Instrumento: MYRIAN CRISTINA MONTOYA ALDONATE

L. APRECIACIONES DEL EXPERTO:

SUELIQ . AIESONES T a/ar E

11 Apellidos y Nombres del experto:. A2 45405 L G L A A
1.2.  Institucion donde Labora:............. A A
1.3.  Cargo que desempena:..........ccceecurnne >l X N =
1.4. Mencion de Maestria/Doctorado que ostenta:............... BDeTOR.
1.5 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: CUESTIONARIO A LOS

PREGUNTAS APRECIACION

OBSERVACIONES

El Instrumento ;Responde al planteamiento del | SI{(9 NO
problema?

()

resultados consistentes y coherentes.

2 | El Instrumento ¢Responde a las variables de | SI(4) NO ()
estudio?
3 | Las dimensiones que se han considerado ;Son las | SI (X NO ()
adecuadas?
4 | El Instrumento ;Responde a la operacionalizacién | Sl (X) NO ()
de la variable?
5 | La estructura que presenta el instrumento ;Facilita | SI (9 NO ()
las opciones de respuesta?
6 | Las preguntas ;Estan redactadas de forma claray | Sl (x) NO ()
precisa?
7 | ({El numero de preguntas es el adecuado? Sl (X NO ()
8 | .Se debe eliminar alguna pregunta? SI (. NO ()
L. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION:
i v Mu Excelente
REQUISITOS Py ok 4:3“9:0?,/ Bueno 81—
A i “7" 161-80% |  100%
1. Confiabilidad, el instrumento producira

FO

permeable a la influencia de los sesgos y
tendencias de la investigacion.

2. Validez, el instrumento realmente mide Ila
variable que se busca medir. QO
3. Objetividad, el instrumento muestra ser

90

PROMEDIO DE VALORACION: O %

IV.  OPCION DE APLICABILIDAD
() El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo

Y7
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
1.1.  Apellidos y Nombres del experto:.......55-
1.2.  Institucion donde Labora:............40L A0

1.3.  Cargo que desempefia:............ jbCFEfo ......................
1.4.  Mencién de Maestria/Doctorado que ostenta:....... R2OCT2 eereereerisienn
1.5.  Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: CUESTIONARIO DEL CLIMA

.................................................

ORGANIZACIONAL A LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE SAN JERONIMO

1.6.  Titulo de la Tesis: CLIMA ORGANIZACAIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN

JERONIMO PERIDO 2016.

1.7.  Autor del Instrumento: MYRIAN CRISTINA MONTOYA ALDONATE

..............................................................................

ll. APRECIACIONES DEL EXPERTO:

resultados consistentes y coherentes.

N° PREGUNTAS APRECIACION OBSERVACIONES
1 | El Instrumento ;Responde al planteamiento del | SI(4 NO( )

probiema?
2 | El Instrumento ;Responde a las variables de | SI(®) NO ()

estudio?
3 | Las dimensiones que se han considerado ;Son las | Sl (4) NO()

adecuadas?
4 | El Instrumento ;Responde a la operacionalizacion | SI(4) NO()

de la variable?
5 | La estructura que presenta el instrumento ;Facilita | SI(4 NO()

las opciones de respuesta?
6 | Las preguntas ¢Estan redactadas de forma claray | Si{x) NO ()

precisa?
7 | (El nimero de preguntas es el adecuado? SI4g NO()
8 | (Se debe eliminar alguna pregunta? Si¢d | NO()

lil. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION:
. y o Muy Excelente
REQUISITOS D:f“’;g[,‘/te i e 4:3“3&?,/ Bueno | 81-
e TR TR 1 61-80% | 100%

1. Confiabilidad, el instrumento producira

Fo

permeable a la influencia de los sesgos y
tendencias de la investigacion.

2. Validez, el instrumento realmente mide la
variable que se busca medir. 7/0
3. Objetividad, el instrumento muestra ser

Jo

PROMEDIO DE VALORACION: | 70 %

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(A El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

( ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo

JA
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Plan e Informe de Toma de instrumentos

v Nombre de la organizacién:

“Municipalidad distrital de San Jerénimo, Andahuaylas, Apurimac, Peru.”

v" Lugar de la encuesta :

Jr. San Martin N° 204, plaza de armas del distrito de San Jerénimo

Distrito: San Jerénimo
Provincia: Andahuaylas
Departamento: Apurimac

() L2 Rosa De Altamirano

& Plaza de @lg\esia de San Jeronimo o\
Armas San \ AT
Jeronimo —
e
pree) uee!
o pfore
0
\j‘a"’“ﬂ‘c Comisaria PNP

\£qnsC San Jeronimo
\ WO

Q) Cevicheria Yorleny

e m.

Figura 48. Localizacion de la municipalidad de San Jerénimo
Fuente: google maps.

v" Fecha de encuesta:

Figura 47. Vista de la puerta principal de la Municipalidad de San Jerénimo
Fuente: foto propia

Miércoles 8 de febrero del 2017 (encuesta a los trabajadores)
Jueves 9 de febrero del 2017 (encuesta a los usuarios)
Viernes 10 de febrero del 2017 (encuesta a los usuarios)

v" Hora de encuesta;

Ambas encuestas se realizaron a la misma hora:

Inicio de encuesta: 2:00pm
Fin de encuesta: 5:00pm

v Toma de instrumento a cargo de:

- Mirian Montoya Aldonate
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- Lina Bazén Reyes
- Otniel Cabezas Jiménez

v" Vestimenta:
Formal

v" ldentificacion:
Carnet universitario

v Cantidad de personas a encuestar

Usuarios: 377
Trabajadores: 60

ENTREVISTA CON EL GERENTE MUNICIPAL

La encuesta se realizé en noviembre del 2016 en donde en tiempo corto se puedo hacer
algunas preguntas en referencia a clima organizacional, la entrevista fue grabada y este
es una transcripcion de dicha entrevista, la entrevista solo duro 12 min.

Entrevista con el gerente de la municipalidad distrital de San Jerénimo Ing. Néstor
Olivera.

1. Que tan a menudo realizan encuestas respecto a la satisfaccion laboral de los
trabajadores

Segun el gerente en el periodo 2015 al finalizar el afio se realizé una sola encuesta, el
cual fue realizado por el area de recursos humanos, se aplicé a todos los trabajadores
de la municipalidad y a través de estas encuestas él tiene la potestad de despedir al
personal. No especifico las preguntas y el resultado pero enfatizo que lo maés
importante para él es contratar a personas con valores, con empatia hacia el usuario,
gue demuestren mas como personas que como trabajadores.

2. ¢Coémo mide la eficiencia de los trabajadores?

El gerente afirma lo siguiente: Cada trabajadores tiene funciones asignadas y
mensualmente por un informe trimestral se me informe si los trabajadores estan
cumpliendo con sus actividades. Por este medio ver si mis trabajadores son
eficientes o no.

3. ¢por qué considera usted que las personas demoran mucho al realizar un tramite?
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La mayoria de las personas que vienen a la municipalidad Illegan sin una previa
cita (en referencia a las asociaciones campesinas que tienen un problema en su
centro poblado y estas llegan en juntas campesinas a hablan con el alcalde o
gerente)

¢Como motivan al personal?

El gerente afirma que no obligan al personal a asistir una charla motivacional y
segun las necesidades de motivacion que el personal siguiere se contrata un
motivador.

¢ Quién se encarga de contratar al personal?

La gerencia en coordinacion con alcaldia

¢y al contratar a un personal exigen los requisitos necesarios que debe tener un
trabajador publico?

Si o si se contrata al personal que cumplan que todos los requisitos.
¢ Cémo mide la satisfaccion del usuario?

Mediante el buzon de sugerencias y el libro de reclamaciones cada semana se
analiza las quejas y que area corresponde.
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Figura 49. vista principal municipalidad de San Jerénimo
Fuente: Foto propia

Figura 50. Vista interior de la Municipalidad de San Jerdnimo
Fuente: foto propia
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Figura 52. Reunidn con todos los trabajadores
Fuente: foto propia

Amecokuaytlo
¥ la rorve de fa
Lgplexia

LIBRO DE
RECLAMACIONES!

atl S

Figura 51 libro de reclamaciones
Fuente: foto propia
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Figura 53. Alcalde explicando la importancia de la encuesta a tomar.
Fuente: foto propia

Figura 54. Trabajadores de la Municipalidad
Fuente: foto propia
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