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RESUMEN
La investigacion titulada el clima laboral y la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Campo Verde, 2017, tiene como propdsito calificar la relacion del clima laboral y
la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017. Para alcanzar el
objetivo se empleé el método descriptivo correlacional con disefio transeccional
correlacional. La encuesta se aplico a 49 trabajadores y 48 usuarios de la Municiapalidad
Distrital de Campo Verde, ambas encuestas contaron con 20 preguntas cerradas, 5 opciones
de respuesta. Los resultados de los cuestionarios se tabularon en el programa Excel y los
datos se analizaron con el coeficiente de correlacion de Pearson, programa (SPSSv24).
Concluyendo que existe relacion positiva muy baja y no significativa entre el clima laboral y

la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017.

Palabras clave: clima laboral, calidad del servicio, estructura organizacional.



ABSTRACT
The investigation titled the work climate and the quality of service in the District
Municipality of Campo Verde, 2017, has the purpose of qualifying the relation of the work
climate and the quality of service in the District Municipality of Campo Verde, 2017. To
reach the objective, the descriptive correlational method with transectional correlational
design was utilized. The surveys were applied to 49 workers and 48 users of the District
Municipality of Campo Verde; both surveys reckon on 20 closed questions and 5 response
options. The results of the questionnaires were tabulated in the Excel program and the data
was analyzed with the Pearson correlation coefficient, program (SPSSv24). Concluding that
there is a very low and non-significant positive relation between the work climate and the

quality of service in the District Municipality of Campo Verde, 2017.

Keywords: work climate, quality of service, organizational structure.
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INTRODUCCION

El clima laboral es uno de los componentes mas importantes de las organizaciones, que se
desarrolla en un inicio dentro del mismo y repercute en el trabajo diario de sus miembros,
relacionandose con la percepcion que tiene cada uno sobre las actividades, interacciones y
experiencias para el mejoramiento de sus labores; es importante precisar que el clima laboral
no es algo tangible, pero tiene una repercusion real que afecta positivamente o negativamente
la marcha de la organizacion, por ello debe ser valorado, controlado y supervisado en las
diferentes actividades que desarrolla la organizacion, mas adelante puede convertirse en un

beneficio u obstaculo para su funcionamiento.

La administracion publica siempre ha sido criticada, en la forma como brinda el servicio. Los
ciudadanos en forma permanente a traves de las diferentes investigaciones, muestra que las
burocracias son lentas, ineficientes y poco transparente. En este mundo cambiente los
ciudadanos exigen organizaciones mas eficientes, servicios de mejor calidad, sin embargo en
nuestro pais, las organizaciones publicas no estan cumpliendo bien su funcion, porque
siempre resgistran quejas, como es el caso de la Municipalidad Distrital de Campo Verde, no
cuenta con infraestructura y ambientes adecuados, equipos informaticos obsoletos, los
trabajadores no muestran vestimenta adecuada, no brindan un buen trato al usuario, lo peor
del caso muestran poco interés en absolver las preguntas de los usuarios, en consecuencia es
un problema social que afecta a la poblacion en general, por este motivo y otros se desarrollo

el trabajo de investigacion, teniendo en consideracion la siguiente estructura:

Capitulo I: problema de investigacion: en este capitulo hacemos una descripcion breve del
problema, se redacta la formulacion del problema, se plantea los objetivos, la hipotesis, se

conceptualiza y operacionaliza las variables, y se presenta la justificacion e importancia.

xii



Capitulo Il: marco tedrico: el capitulo presenta los antecedentes, las teorias, y la definicion de
los términos basicos de la variable clima laboral y calidad del servicio, sobre los cuales

desarrollamos el trabajo de investigacion.

Capitulo 111: marco metodologico: este capitulo describe el tipo, el disefio y esquema de la
investigacion, presenta el calculo de la poblacion, la muestra y muestreo, plantea la técnica

para formular instrumentos de recoleccion de datos y de recojo.

Capitulo 1V: resultados y discusion: en este capitulo, se presenta los resultados del trabajo de
campo, la prueba de hipétesis, construidos a través de la union de las variables clima laboral
y calidad del servicio, la general y las especificas a través de la union de las dimensiones de

la variable clima laboral, versus calidad del servicio.

Capitulo V: conclusiones y recomendaciones: en este capitulo se presenta el apartado de las
conclusiones y recomendaciones, que se han construido de las respuestas a las preguntas, a

los objetivos, y la prueba de hipotesis, con lo que se culmina el trabajo de investigacion

Finalmente, se presenta las referencias bibliograficas, construidos a través del estilo APA
sexta edicidn, y también se presenta los anexos, representado por los instrumentos y la matriz

de consistencia.
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1.1.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Descripcion del problema
De acuerdo a (Llorente, 2017), durante los ultimos afios, parece que todos hemos
asumido que el clima laboral ha empeorado en Espafia. Un periodo de recesion
econdémica, negocios y empresas notables que han recibido duros golpes y un
ambiente de incertidumbre en la estabilidad laboral y en la situacidn socioeconémica
han dado por sentado que el tono laboral de nuestros profesionales ha descendido
notablemente. Analizar el clima de forma absoluta (bueno/malo) es perder riqueza en
cuanto a la vivencia que tienen nuestros empleados de su entorno laboral. Por ello, se
ha recogido la informacion disponible en Espera y se ha comparado con datos
globales y europeos, se han obtenido resultados que, a veces, confirman tépicos del

ambiente laboral en nuestra “piel de toro’, pero otras veces no tanto.

Por otro lado, segin (Adecco, 2017), Siete de cada 10 trabajadores colombianos
manifestd su intencion de cambiar de trabajo este afio, una tendencia que es
relativamente normal por esta época pero que, en este caso, también refleja las altas
expectativas que existen frente al comportamiento de la economia del pais y a temas
como la reforma tributaria en los Gltimos afios, el 70 por ciento de los colombianos
piensa solicitar un aumento salarial, el 70 por ciento de los trabajadores quiere
cambiar de empleo. De ese porcentaje, los hombres y los mayores de 35 afios tienen

mayor intencion de solicitar este aumento.

Sin embargo, en el Pert, de acuerdo a (lbafiez, 2017), las empresas no se
comprometen con el bienestar del trabajador porque prima en ellos la ganancia
econdmica mas que la inversion social. Lo que las empresas no saben es que

mientras un trabajador esté contento en su centro de labores, se va a fidelizar y
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contribuye mas en la productividad de la misma, Ibafiez sefial6 que con esta actitud
los empleadores no solo van en contra de los trabajadores sino también en contra de
su misma empresa, puesto que el resultado de la vulneracion de sus derechos
repercute en su rendimiento y en el estado emocional del servidor. Es una lucha
constante salvaguardar los derechos del trabajador cuando de la otra parte el

empleador también busca el beneficio de su empresa”, acoto.

Situacion parecida se vive en la municipalidad distrital de Campo Verde, se observa
un clima laboral tenso, debido a que no existe una buena comunicacion entre
funcionarios y subordinados, se observa poca productividad de los trabajadores y se
asocia con una deficiente capacitacién, también los trabajadores no estan
predispuestos a formar parte del trabajo en equipo porque no existe la motivacion, ni
la motivacion respectiva, situacion que afecta directamente a la poblacién en general,
especificamente no brinda un buen servicio, por lo que también estudiaremos esta

variable en los diferentes contextos.

Segun (Serrano, 2017), los madrilefios dan un aprobado a la gestion de Manuela
Carmena como alcaldesa de Madrid. Asi lo entiende el 54,5% de las personas
encuestadas, pero no todo es positivo en la gestién del equipo de Gobierno. En
cuanto a aspectos como conocimiento de los problemas o resolucion de los mismos,
honestidad, capacidad de comunicar o de generar confianza, los encuestados
consideran que el Gobierno de Ahora Madrid todavia tiene un trecho de mejora. La
limpieza es percibida como el principal problema de la ciudad en el momento en el
que se lleva a cabo la encuesta, entre septiembre y noviembre de 2016. A la limpieza

le siguen el paro (25,9%), la contaminaciéon (21,8%) y los atascos (15,3%). Por
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detras estad la inseguridad (8,7%), el alto coste de la vivienda (6,1%), la pobreza

(5,9%) o el mal estado de las aceras (5,2%).

Mientras que (Silva, 2017), denuncié que el alcalde de La Paz, Luis Revilla (Sol Bo),
ademads de tener una “gestion pésima”, se la pasa bailando morenada, aplica tarifazos
contra el pueblo, sube impuestos y contrata una empresa de servicios cuyos vehiculos
aparecen en los moteles. un alcalde que le aplica un tarifazo a los pacefios con el
pretexto de mejorar la calidad del servicio del transporte, un alcalde que eleva las
tasas y patentes en todas las actividades comerciales de la ciudad de La Paz, un
alcalde que incrementa los precios de los servicios publicos, de los espacios publicos,
como es el ingreso al zooldgico a los parques. Un alcalde que incrementa el impuesto
a la transferencia en mas del 203 % y que, légicamente, esta golpeando a todos los
pacefios que realizan transacciones ya sea de bienes inmuebles o vehiculos. Un
alcalde que aprueba una ley para demoler las casas, que hoy esta siendo resistida

fuertemente por la poblacién.

De igual forma, los limefios tienen problemas con el regojo de basura, segin (Radio
Programas del Peru - Noticias, 2017), Ciudadanos del distrito de La Victoria se
comunicaron con el WhatsApp del Rotafono para reportar que a lo largo de toda la
avenida Isabel La Catolica existen monticulos de basura que obstruyen el libre
transito. Estos vienen originando un foco infeccioso desde hace una semana.
Igualmente, los ciudadanos de San Juan de Lurigancho, denunciaron que el Centro
de Salud Huascar XV, ubicado en la avenida José Carlos Mariategui, se encuentra sin
las medidas de limpieza respectivas ni el correcto resguardo para los pacientes que
acuden a diario. La misma situacién vive el Distrito de Villa Maria el Triunfo, los

vecinos reportaron la acumulacion de basura en distintos puntos del distrito. Los
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1.2.

denunciantes indicaron que este problema tiene mas de un mes y que pese a que
informaron a las autoridades correspondientes, la situacion permanece igual,

situacion que preocupa a toda la poblacion limefa.

Frente a todo esto, es preocupante la calidad del servicio que brinda la Municipalidad
Distrital de Campo Verde, ya que no cuenta con infraestructura y ambientes
adecuados, se observa los equipos informaticos obsoletos, los trabajadores no
muestran una vestimenta adecuada, aunado a ello no brindan un buen trato al usuario,
lo peor del caso muestran poco interés en absolver las preguntas de los usuarios,
suponiéndose que no cuentan con los conocimientos béasicos para desempefiarse
como tales, deduciendo que el principal afectado es la poblacidn, constituyendo un
problema generalizado, por estas razones se realizd la presente investigacion, que

propicia los siguientes interrogantes:

Formulacion del problema

1.2.1.Problema general

¢Cudl es la relacion del clima laboral y la calidad del servicio en la municipalidad

distrital de Campo Verde, 2017?

1.2.2.Problemas especificos

a) ¢Cual es la relacién de la estructura organizacional y la calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Campo Verde, 20177

b) ¢Cuél es la relacion de la responsabilidad y la calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Campo Verde, 2017?

c) ¢Cual es la relacion de la cooperacion y la calidad del servicio en la municipalidad

distrital de Campo Verde, 2017?

17



1.3.

d) ¢Cual es la relacion de la identidad y la calidad del servicio en la municipalidad

distrital de Campo Verde, 2017?

Obijetivo general y objetivos especificos

1.3.1. Obijetivo General

Calificar la relacion del clima laboral y la calidad del servicio en la municipalidad

distrital de Campo Verde, 2017.

1.3.2. Obijetivos especificos

a) Precisar el nivel del clima laboral en la municipalidad distrital de Campo Verde,
2017.

b) Conocer el nivel de la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Campo
Verde, 2017

c) Calificar la relacién de la estructura organizacional y la calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Campo Verde, 2017.

d) Establecer la relacién de la responsabilidad y la calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Campo Verde, 2017.

e) Determinar la relacion de la cooperacién y la calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Campo Verde, 2017.

f) Evaluar la relacion de la identidad y la calidad del servicio en la municipalidad

distrital de Campo Verde, 2017.

1.4. Hipdtesis y/o sistema de hipdtesis

1.4.1. Hipdtesis general
La relacion del clima laboral y la calidad del servicio en la municipalidad distrital de

Campo Verde, 2017, es directa y significativa.
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1.4.2. Hipotesis especificas

a) La relacion de la estructura organizacional y la calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Campo Verde, 2017, es directa y significativa.

b) La relacion de la responsabilidad y la calidad del servicio en la municipalidad
distrital de Campo Verde, 2017, es directa y significativa.

c) La relacion de la cooperacion y la calidad del servicio en la municipalidad distrital
de Campo Verde, 2017, es directa y significativa.

d) Larelacion de la identidad y la calidad del servicio en la municipalidad distrital de

Campo Verde, 2017, es directa y significativa.

1.5. Variables
1.5.1. Definicion conceptual de variables
- Clima laboral
Segun (Sanchez & Garcia, 2014), es una metafora para aludir directamente a los
factores que determinan el ambiente psicosocial de una organizacion. En su calidad
de metafora el término se refiere a la atmosfera social de una determinada empresa u
organizacion y que determina el grado de bienestar y satisfaccion que se puede
encontrar en ella.
- Calidad del servicio
Citado por (Marifio, Rubio, & Rodriguez, 2010), es un juicio global, o actitud,

relacionada con la superioridad del servicio.

1.5.2. Definicién operacional
- Clima laboral
Es la informacion obtenida de los trabajadores de la municipalidad distrital de

Campo Verde, quienes nos dieron su opinion sobre el clima laboral, a través de
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cuestionarios de encuestas relacionadas, con la estructura, responsabilidad,
cooperacion e identidad.
- Calidad del servicio
Es la informacion obtenida de los usuarios de la municipalidad distrital de campo
verde, quienes nos dieron su opinion sobre la calidad del servicio que ofrece, a través
de cuestionarios de encuestas relacionados, con los aspectos tangibles, personal
administrativo, confiabilidad, y empatia.

1.6. Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Variables, dimensiones, e indicadores

administrativo

Variable Dimensiones Indicadores
Estructura Reglas
organizacional Procedimientos
Niveles jerarquicos
Responsabilidad | Autonomia de los trabajadores
Tipo de supervision
) Desafios de la actividad
Clima Compromiso hacia los resultados
laboral Cooperacion Apoyo oportuno
Sentimiento de equipo
Logro de objetivos propuestos.
Identidad Sentimiento de pertenencia
Involucramiento
Orgullo
Aspectos Infraestructura
tangibles Ubicacion del local
Calidad del Equipos informaticos y mobiliarios
servicio Vestimenta
Trato
Personal Actitud

Interés por respuesta

Capacidad de respuesta

Solucidn de problemas

Personalidad

Confiabilidad

Conocimiento de sus funciones

Capacidad de orientacién del trabajador

Actitud de puntualidad

Respuestas confiables

Habilidad cognoscitiva

Empatia

Capacidad de trabajador

Horario

Necesidades del usuario

Problemas del usuario

Clima organizacional

Fuente: matriz de consistencia.
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1.7. Justificacion e importancia
Desde el enfoque tedrico, la investigacion es importante, porque presenta teorias del
clima laboral de Litwin y Stringer, citado por (Garbuglia, 2013), quien indica, esta
teoria intenta explicar aspectos importantes de la conducta de los individuos que
trabajan en una organizacion utilizando conceptos como motivacion y clima. De
igual forma la investigacion ofrece la teoria sobre del Clima Laboral de Rensis Likert
citado por (Lecaro, 2014) que el ambiente organizacional esta determinado
basicamente por la conducta de los lideres de los niveles superiores. La capacidad
para ejercer esta influencia disminuye a medida que se desciende la escala jerarquica,
pero en la misma medida, es mayor la influencia del ambiente laboral. Asimismo,
ofrece la teoria de calidad de Philip Croshy, citado por (Ingrande, 2015), el programa
de Crosby planteaba la posibilidad de alcanzar la perfeccién mediante la motivacion
de los trabajadores por parte de la direccion de la organizacion, dandole un gran peso
a las relaciones humanas en el trabajo. También presenta la teoria de Kaoru
Ishikawa, que es citado por (Cubillos & Rozo, 2012), Ishikawa explicé el interés y el
éxito de los japoneses en la calidad basandose en la filosofia del kanji (escritura de
letras chinas), puesto que la dificultad de su aprendizaje favorece los habitos de
trabajo preciso. La base filosofica de sus ideas es de tipo roussoniano: el hombre es

bueno por naturaleza y se implica positivamente con aquello que le afecta.

Desde el punto de vista metodoldgico la investigacion se torna importante, porque
puede servir como referencia a futuras investigaciones, ya que podrian utilizar los
instrumentos aprobados, asimismo tienen a disposicién el tipo y disefio de

investigacion que se aplica en investigaciones de esta naturaleza.
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Desde el punto de vista practico, la investigacion pone a disposicion de las
organizaciones publicas y privadas las recomendaciones, que podrian aplicarse para
solucionar los problemas que enfrentan sobre el clima laboral y la calidad del
servicio. También pone a disposicion los resultados que puede ser una guia, para

tengan una idea de la verdadera dimension de sus problemas en el tema tratado.
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2.1.

CAPITULO II: MARCO TEORICO
Antecedentes
2.1.1, Clima laboral
En una investigacion, sobre el clima laboral sobre la calidad de servicio en la
empresa EMAPA Cafiete 2013 — San Vicente de Cafiete, (Subauste, 2013), concluye:
que el clima organizacional tiene una relacion directa con la calidad del servicio

ofrecido por la empresa.

Por otro lado, (Quispe, 2015), estudié el clima laboral y desempefio laboral en la
Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015, concluyendo: evidencia
estadistica de correlacion es de 0.743, donde demuestra que existe una relacién
directa; positiva moderada; es decir que a medida que se incrementa la relacion en un
mismo sentido, crece para ambas variables. Asimismo, La significatividad, es alta
porque la evidencia estadistica demuestra que los resultados presentan un menor a
0.01. Entonces no existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la relacion,

porque la p-valor <0.05.

Igualmente, (Santamaria & Zafia, 2015), estudiaron la percepcion del clima laboral
de los trabajadores de una entidad universitaria. 2015, concluyendo: el clima laboral
es percibido por el 34.83% de los trabajadores como muy favorable, y el 21.35%
como favorable. Sin embargo, el 23.60% lo percibe como muy desfavorable y el
10.11% como desfavorable, situacion que amerita potenciar el clima laboral con el
manejo del talento humano en la organizacion, el cual se orienta a buscar la calidad

de vida en el trabajo.

23



Del mismo modo, (Zelada, 2015), estudio el clima laboral y su relacion con el
desempefio laboral del personal administrativo de la oficina central de ejecucion
presupuestaria de la Universidad Nacional de Piura- 2015, concluyendo: se
desaprueba la hipotesis de trabajo que sefialaba que existe relacidon directa y
significativa entre el clima y el desempefio laboral a un grado de significancia del

(Sig.>0.05).

De la misma manera, (Vasquez, 2017), estudié “El clima laboral y su influencia en la
productividad de los trabajadores administrativos de la municipalidad distrital de
ciudad Eten, 2016, concluyendo: el clima laboral influye positiva y directamente
sobre la productividad de los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de
Ciudad Eten, como lo demuestra la correlacion de Pearson, cuyo valor es de 0.681,

aceptandose la hipétesis, dando respuesta a los objetivos trazados.

2.1.2. Calidad del servicio

En otra investigacidon (Chang, 2014), estudio la atencién al cliente en los servicios de
la Municipalidad de Malacatan San Marcos, concluyendo: El usuario de los servicios
de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, no se siente del todo satisfecho, ello
debido a la variabilidad de los colaboradores al momento de ser atendidos en relacion
a la orientacion, cortesia, amabilidad, el servicio en si y a la deficiente ambientacion
de las instalaciones, ya que el usuario, espera que la atencion sea la adecuada en
aspectos como: informacion brindada, cortesia, amabilidad y rapidez; ademas que,
las instalaciones sean comodas, limpias, con la seguridad, y servicios basicos
indispensables disponibles. Por tanto, para el cliente demandante de los servicios, la
atencion al cliente se calificO entre buena y regular; lo que les provocod un

sentimiento de indiferencia a la hora de calificarla.

24



De igual modo, (Inca, 2015), investigo la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015, concluyendo:
Con relacion al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios, el valor “sig.” es de 0.000, que es menor a
0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipétesis alterna (H1), por lo
tanto, se puede afirmar, que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios, y lo mismo, luego de someterse al coeficiente de
Spearman nos permite observar una correlacion 0.591, lo que significa que existe una
correlacion positiva moderada entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015, lo que indica, cuanto
mayor sea la calidad de servicio ofrecida a los usuarios, serd mejor las satisfaccion de
los mismos, por otro lado a una mala calidad de servicio ofrecida sera menor la

satisfaccion de los usuarios.

De la misma manera, (Caballero, 2016), estudi6 la calidad del Servicio y la
Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Distrital de EI Porvenir, Trujillo afio
2016, concluyendo: los resultados indican que, el 50.03% demuestra estar
insatisfecho en ello; asi mismo, el 41.87% indica estar satisfecho con la calidad del
servicio brindada por la municipalidad. En tanto el nivel de la satisfaccion del
usuario se encuentra en un nivel bajo, con una media de 2.38 y una desviacion
estandar de 0.62. De acuerdo a las dimensiones, Elementos Tangibles se ubica en un
nivel medio, con una media 2.55 y una desviacion estdndar de 0.56. Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, estan en un nivel bajo con, (2.37 y
0.63), (2.27 y 0.65), (2.35 y 0.61) y (2.34 y 0.66) de media y desviacion estandar

respectivamente.
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2.2.

Igualmente, (Bejarano, 2016), investigo la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios del servicio de administracion tributaria y fiscalizacion de la Municipalidad
Distrital Santiago de Cao, afi02016, concluyendo: existe relacion positiva muy baja
entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios del servicio de administracion
tributaria fiscalizacion de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao, afio 2016. se
obtuvo que el valor de p es de 0,117 la cual indica que existe relacion ya que a mayor

calidad de servicio mayor sera la satisfaccion de los usuarios.

Finalmente, (Jiménez & Canaza, 2017), estudiaron, la satisfaccion del usuario sobre
la gestion de la municipalidad provincial de puno — 2016concluyendo: la
Municipalidad presenta debilidades y aspectos mas criticables que tiene la gestion de
la Municipalidad de provincial de Puno donde los usuarios indicaron que hay:
desorden en comercio ambulatorio y transporte publico, incapacidad de gestion y no

hay obras de impacto para la ciudad de Puno

Bases tedricas
2.2.1.Clima laboral
- Teoria del clima laboral de Litwin y Stringer (1968)
Citado por (Garbuglia, 2013), esta teoria intenta explicar aspectos importantes de la
conducta de los individuos que trabajan en una organizacion utilizando conceptos
como motivacién y clima. Los autores aportan al estudio de las organizaciones esta
teoria con la finalidad de describir los determinantes situacionales y ambientales que

maés influyen sobre la conducta y percepcién del individuo.

Estos autores descubrieron distintos climas en las organizaciones variando el estilo

de liderazgo, estos nuevos climas tienen efectos sobre la motivacion, el desempefio y
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la satisfaccion de los individuos. Dichos autores facilitaron la medicion del clima que
influye sobre la motivacion, a través de unas dimensiones que pueden ser
cuantificadas. Concluyeron también que los climas laborales pueden provocar

cambios en los rasgos de personalidad aparentemente estables.

Los investigadores definieron un concepto propio de clima laboral como referido a
un conjunto de propiedades del ambiente de trabajo que son susceptibles de ser
medidas, percibidas directa e indirectamente por la gente que vive y trabaja en este

contexto y que influencian su comportamiento y motivacion.

- Teorias sobre el Clima Laboral de McGregor

Citado por (Ramos, 2012), Douglas McGregor es el creador de las teorias "Teoria X"
y "Teoria Y". Después de observar la manera en que los gerentes tratan con sus
empleados, McGregor concluyé que la opinion de aquellos sobre la naturaleza
humana se basa en El Clima Organizacional, Definicidén, Teoria, Dimensiones y
Modelos de Abordaje.

La Teoria X postula cuatro premisas de los gerentes:

1. A los empleados no les gusta el trabajo y, siempre que pueden, tratan de evitarlo.
2. Puesto que no les gusta el trabajo, hay que obligarlos, controlarlos o amenazarlos
con castigos para conseguir las metas.

3. Los empleados evitaran las responsabilidades y pediran instrucciones formales
siempre que puedan.

4. Los empleados colocan su seguridad antes que los deméas factores del trabajo y
exhibiran pocas ambiciones.

Como contraste con estas ideas negativas sobre la naturaleza humana, McGregor

sefial6 cuatro premisas que Ilamé teoria Y:
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Los empleados pueden considerar el trabajo tan natural como descansar o jugar.

Las personas se dirigen y se controlan si estdn comprometidas con los objetivos.

La persona comun puede aprender a aceptar y aun a solicitar responsabilidades.

El propio McGregor sostenia la conviccion de que las premisas de la teoria Y son
mas validas que la teoria X. Por tanto, proponia ideas como la toma participativa de
decisiones, puestos de trabajo de responsabilidad y estimulantes, asi como buenas
relaciones en los grupos, como medios para aumentar al maximo la motivacion
laboral de los empleados. Las premisas de una y otra teoria seran las apropiadas
dependiendo la situacion, considerando que la base de toda motivacién consiste en
hacer el trabajo atractivo y lleno de satisfacciones para quien lo ejerce, se considera

importante que el trabajo se debe hacer mas facil y agradable.

- Teoria sobre Clima Laboral de Rensis Likert

Citado por (Lecaro, 2014), Likert a partir de los diversos estudios enfocados en
investigar acerca del liderazgo indica que el ambiente organizacional esta
determinado basicamente por la conducta de los lideres de los niveles superiores. La
capacidad para ejercer esta influencia disminuye a medida que se desciende la escala
jeréarquica, pero en la misma medida, es mayor la influencia del ambiente laboral.

En base a ello Rensis Likert hablé de la funcién "bisagra” en las organizaciones,
dando origen asi al concepto de "Grupos Primarios" bajo la acepcién administrativa.
Grupo Primario es el grupo o equipo de trabajo compuesto por un lider y sus
inmediatos seguidores o colaboradores, quienes tienen funciones que se
interrelacionan, participan de un objetivo comdn, tienen fuertes relaciones
reciprocas, de tipo "cara a cara", y se reiinen peridédicamente para buscar una mayor
eficacia en su tarea;5 Propone los siguientes factores para el estudio del ambiente en

las organizaciones:
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- Flujo de comunicacién

- Préactica de toma de decisiones

- Interés por las personas

- Influencia en el departamento

- Excelencia tecnolégica

- Motivacion

El modelo propuesto por Likert para estudiar la conducta del lider esta basado en lo
que ¢l denominod “Sistemas de Administracion” que describen los diferentes estilos
de lider; el sistema 1 (Autoritarismo Coercivo o Explotador) corresponde al guia que
dirige autoritariamente y busca explorar a los subordinados, el sistema 2
(Autoritarismo Benevolente o Paternalista) el lider es también autoritario pero
paternalista al mismo tiempo controlando a sus trabajadores en forma estricta y
nunca delega autoridad, el sistema 3 (Consultivo) el jefe sigue una conducta de tipo
consultivo ya que pide a sus subordinados que participen opinando sobre las
decisiones, y finaliza con el sistema 4 (Participativo) un estilo totalmente
democratico, el lider da algunas instrucciones a los subordinados pero les permite

participar plenamente y la decision es tomada por la mayoria.

- Teoria de las expectativas de Vroom

Citado por (Nunes, 2017), desarrollada por el psicélogo Victor Vroom, la Teoria de
las Expectativas de Vroom es una de las muchas teorias que buscan explicar las
motivaciones humanas. Segn Vroom, el proceso de motivacion debe ser explicado
en funcion de los objetivos y de las elecciones de cada persona y de sus expectativas
en conseguir esos mismos objetivos. De una forma resumida, Vroom defiende que la

fuerza de la motivacién (M) de determinada persona corresponde al producto del
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valor previsto por si atribuido a un objetivo (V=Valencia) por la probabilidad de
alcanzar ese mismo objetivo (E=Expectativa): M = V.E.

Asi definida la motivacion es nula tanto en el caso de que sea indiferente conseguir o
no un determinado objetivo, como en el caso de que no exista cualquier expectativa
en conseguir el resultado. De la misma forma, surge desmotivacion siempre que la

valencia es negativa, es decir, cuando la persona prefiere no alcanzar el objetivo.

De la forma como fue presentada, la Teoria de las Expectativas de VVroom presenta
algunas caracteristicas que la vuelven mas realista que otras teorias para explicar las
motivaciones, como las teorias de las necesidades que dan poca importancia a las
caracteristicas individuales. Por otro lado, por ser muy compatible con los sistemas

de gestion por objetivos, ha tenido una gran aceptacion por numerosos gestores.

- Teoria de las necesidades secundarias de David McClelland

Citado por (Gardufio, 2014), Es también conocida como Teoria de las tres
necesidades. Plantea que una vez que el individuo ha logrado satisfacer sus
necesidades basicas o primarias (equivalentes a las necesidades fisiolégicas y de
seguridad en la jerarquia de Maslow), la conducta del individuo pasa a estar
dominada por tres tipos de necesidades: necesidades de afiliacion, que implican el
deseo de mantener relaciones interpersonales amistosas y cercanas; necesidades de
logro , que incluyen el impulso de sobresalir, de alcanzar metas, de vencer obstaculos
y tener éxito; y necesidades de poder, que implican el deseo de ejercer influencia
sobre individuos y situaciones para hacer que ocurran ciertas cosas que de otra forma
no ocurririan.

Las tres motivaciones o necesidades operan simultineamente, pero en un

determinado momento una de ellas domina sobre las demas y la conducta del
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individuo se organiza en la busqueda de la satisfaccion de esa necesidad. La
orientacion hacia alguna de esas motivaciones es aprendida a través del contacto con
agentes socializantes como la familia, la escuela, los medios de comunicacion y otras
organizaciones. McClelland establecio que los realizadores excepcionales (personas
de extraordinario desempefio) se diferencian de los buenos realizadores (individuos
de rendimiento satisfactorio solamente), porque tienen una altisima motivacion al
logro (més que por el nivel de conocimientos). Los trabajadores motivados por el
logro buscan trabajos donde las metas sean de riesgo moderado, donde tengan
responsabilidad por los resultados y donde puedan tener retroalimentacién sobre su
desempefio.

McClelland establecié que hay una relacion histéricamente comprobable entre la

cantidad de personas motivadas por el logro y el grado de desarrollo de las naciones.

2.2.2. Calidad del servicio

- Philip Croshy: la filosofia de cero defectos

Citado por (Ingrande, 2015), Philip Crosby, conocido como el maestro de la calidad,

propuso un programa de catorce pasos tendiente a lograr la meta de “cero defectos”.

El programa de Crosby planteaba la posibilidad de alcanzar la perfeccion mediante la

motivacion de los trabajadores por parte de la direccion de la organizacién, dandole

un gran peso a las relaciones humanas en el trabajo.

El programa se basaba en 14 pasos, a aplicar de forma metodica para mejorar la

calidad.

1. Establecer el compromiso de la direccion de participar en el programa de calidad
para, de esta manera, asegurar la cooperacion de todos y cada uno de los
miembros de la organizacion.

2. Formar un equipo de mejora de calidad con representantes de cada departamento.
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3. Definir indicadores de calidad de cada actividad de la compariia con el fin de
medir donde se encuentran los problemas reales y potenciales de calidad.

4. Evaluar el costo de la falta de calidad como un indicador que proporcione
evidencia de donde es mas conveniente para la compariia, desde el punto de vista
economico, tomar acciones correctivas.

5. Desarrollar una conciencia de calidad y preocupacion de todos los empleados por
la mejora continua de la organizacion.

6. Tomar acciones correctivas para los problemas identificados.

7. Establecer un comité para poner en practica un programa de cero defectos.

8. Capacitar a los supervisores y empleados en la forma de llevar a cabo su parte en
el programa de mejoramiento de la calidad.

9. Realizar un dia «Cero defectos» que simbolice y ayude a que todos los empleados
comprendan que ha habido un cambio en la compafiia en lo que se refiere a
calidad.

10. Alentar a las personas para que establezcan objetivos de mejora para si
misma y sus grupos.

11. Identificar los problemas que impiden que el trabajo se realice libre de
errores y eliminar sus causas.

12, Establecer un programa de reconocimiento para aquellos que logren sus
objetivos de calidad a través de su participacion en el programa de mejoramiento
de la calidad.

13. Crear consejos de calidad para que se realicen que realicen reuniones
frecuentes con el objetivo de intercambiar informaciones y determinar las
acciones requeridas para mejorar la calidad.

14. Realizar de nuevo los pasos anteriores, destacando que el programa de

mejoramiento de la calidad nunca termina.
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- El Ciclo de Deming: La gestion y mejora de procesos

Citado por (Garcia, 2016), En la actualidad, las organizaciones se encuentran
inmersas en un entorno competitivo y con cambios constantes cada vez mas
frecuentes. Es por ello que la calidad y mejora de procesos se convierten en un
imperativo para la supervivencia de estas empresas, con el proposito de ofrecer
productos y servicios a bajo coste, y que satisfagan los requerimientos de los clientes.
Las empresas necesitan gestionar sus actividades y recursos con la finalidad de
orientarlos hacia la consecucion de buenos resultados, mediante la adaptacién de
herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones configurar su
Proceso de Gestion y Mejora Continua.

El Ciclo PDCA (o circulo de Deming), es la sistematica mas usada para implantar un
sistema de mejora continua cuyo principal objetivo es la autoevaluacion, destacando
los puntos fuertes que hay que tratar de mantener y las areas de mejora en las que se
debera actuar.

El ciclo PDCA de mejora continua lo componen cuatro etapas ciclicas de forma que
una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo.
De esta forma las actividades son revaluadas periédicamente para incorporar nuevas
mejoras. Las etapas que forman el Ciclo PDCA son las siguientes:

e Plan (planificar):

En esta fase se trabaja en la identificacion del problema o actividades susceptibles de
mejora, se establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los indicadores de control y se
definen los métodos o herramientas para conseguir los objetivos establecidos.

e DO (hacer/ejecutar):

Llega el momento de llevar a cabo el plan de accion, mediante la correcta realizacion
de las tareas planificadas, la aplicacién controlada del plan y la verificaciéon y

obtencion del feedback necesario para el posterior analisis.
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En numerosas ocasiones conviene realizar una prueba piloto para probar el
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. La seleccion del piloto
debe realizarse teniendo en cuenta que sea suficientemente representativo pero sin
gue suponga un riesgo excesivo para la organizacion.

e  Check (comprobar/verificar):

Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos en relacion a las
metas u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo mediante herramientas
de control (Diagrama de Pareto, Check lists, KPlIs, etc.)

Para evitar subjetividades, es conveniente definir previamente cuales van a ser las
herramientas de control y los criterios para decidir si la prueba ha funcionado o no.
ACT (actuar):

Por Gltimo, tras comparar el resultado obtenido con el objetivo marcado inicialmente,
es el momento de realizar acciones correctivas y preventivas que permitan mejorar
los puntos o &reas de mejora, asi como extender y aprovechar los aprendizajes y
experiencias adquiridas a otros casos, y estandarizar y consolidar metodologias

efectivas.

- Teoriala Trilogia de Joseph Juran

Citado por (Villanueva, 2017), fue participe de las ensefianzas de la mejora de la
calidad en la industria japonesa de los afios 50 del pasado siglo. Su publicacion
Quality Control Handbook (publicado en 1951) se trata de uno de los manuales de
calidad méas completos que existen.

Una de sus principales aportaciones es la llamada trilogia de la calidad que expone
claramente la relacion existente entre la planificacion de la ejecucién o realizacion de

un producto o servicio, su control y la mejora progresiva de su calidad*.
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Nota. El enfoque de Juran determinaba que la calidad “no surge de un modo
accidental” sino que debe ser programada o planificada-

La Trilogia de Juran consta de:

La planificacion de la calidad. Se basa en la determinacion de las necesidades de
nuestros clientes (actuales y potenciales) y considerando que dichas necesidades
evolucionan con el tiempo (lo cual afiade algo de complicacion al tema). Dentro de
esta fase “el salto” de Juran fue el de comenzar por la identificacion de clientes
(¢vision o enfoque comercial?) tanto externos como internos; es decir consideraba
como cliente al personal de la empresa que se ve afectado por la linea de trabajo del
articulo o servicio. Todos los requisitos recogidos de los “clientes” deben ser
transferidos al disefio y proceso de trabajo de la entidad.

El control de la calidad. Considerado como una sistematica de aporte de valor a la
empresa al entenderse como retroalimentacion en el cual son participes todos los
trabajadores de la entidad (la llamada “autosupervision”) de modo que se pueda
comparar lo planificado inicialmente con lo realmente obtenido pudiéndose actuar
sobre errores o desviaciones detectadas (determina como fundamental en su
sistematica).

La mejora de la calidad. La informacion recogida y tratada de la fase de control
corresponde con las ideas posteriores para la adopcién de modificaciones con objeto

de ir elevando el nivel de calidad de los procesos.

- Teoria control total de calidad Armand Feigenbaum

Citado por (Solano M., 2012), Armand V. Feigenbaum, es el creador de “Control
total de calidad” cual completd mientras obtenia el grado doctoral en Massachussets,
es el recibidor de numerosas medallas y honores por parte de asociaciones de calidad

alrededor del mundo.
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La alta administracion, es la responsable de la efectividad de todo el sistema de
calidad. Sin embargo, todos los departamentos intervienen en la calidad, de acuerdo
con el grado de participacién que tengan en el proceso.

Se le reconocen tres grandes aportes: el concepto de "Calidad total” que los
japoneses recogieron como Total Quality Control (TQC), la promocidn internacional
de la ética de la calidad y la clasificacion de los costos de la calidad.

Su filosofia

Su filosofia de resumen en sus tres pasos hacia la calidad:

1. Liderazgo de calidad: la administracion debe basarse en una buena planeacion,
manteniendo un esfuerzo constante hacia la calidad.

2. Tecnologia de calidad moderna: los problemas de calidad no pueden ser
atendidos s6lo por el departamento de calidad. No se requiere fomentar una
integracién de todos los que participan en el proceso para que evallen e
implementen nuevas técnicas para satisfacer a los clientes.

3. Compromiso organizacional: debe de llevarse a cabo una capacitacion y de una
motivacion constante para toda la fuerza laboral que participan en la
organizacion dentro del proceso. Esto acompafiado de una integracién de la

calidad en la planeacién de la empresa.

- Teoria de Kaoru Ishikawa

Citado por (Cubillos & Rozo, 2012), Ishikawa explicé el interés y el éxito de los
japoneses en la calidad basandose en la filosofia del kanji (escritura de letras chinas),
puesto que la dificultad de su aprendizaje favorece los habitos de trabajo preciso. La
base filosofica de sus ideas es de tipo roussoniano: el hombre es bueno por
naturaleza y se implica positivamente con aquello que le afecta. Es por ello que

Ishikawa critica el modelo productivo de Occidente, en el que el trabajador recibe un
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2.3.

trato irrespetuoso con su dignidad humana. El taylorismo y el fordismo, base técnica
de los modelos occidentales vigentes en ese momento, se desarrollaban a partir de
concepciones en las que el hombre es malo por naturaleza. El trabajador era reducido
a un objeto desechable, a un robot que cumplia las 6rdenes de los jefes. Para romper
esa dindmica, Ishikawa intentaba conseguir el compromiso de los obreros como
personas: solamente asi los trabajadores tendrian interés en mejorar la calidad y la
produccion.

Concepto de calidad: Ishikawa define el control de calidad (CC) como: desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico,
el util y siempre satisfactorio para el consumidor.

Principales aportaciones: sus siete herramientas basicas son grafica de Pareto,
diagrama de causa-efecto, estratificacion, hoja de verificacidn, histograma, diagrama
de dispersién y grafica de control de Shewhart. El control de calidad empresarial
(CWQC) enfatiza en que la calidad debe observarse y lograrse no solo en el producto
sino también en el area de ventas, calidad de administracién, la compafiia en si y la
vida personal; conlleva a disponer de directivos con habilidades ingenieriles, de
gestion de recursos humanos y directivas. Es el padre de los circulos de calidad, a los
cuales define como pequefias unidades de trabajo proximos que potencian el

desarrollo de habilidades, trabajo en equipo y rotacion.

Definicidn de términos basicos
2.3.1. Clima laboral
- Estructura organizacional: segun (Cruz, 2016), es considerada como la suma
total de los componentes internos los cuales se coordinan entre si, a traves de

los niveles y subniveles establecidos en la organizacion.
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Responsabilidad laboral: de acuerdo, a. (Ministerio de Salud y proteccion
social, 2013), es la obligacion economica (prestaciones econdémicas y
asistenciales) mediante la cual los trabajadores estan protegidos de las
contingencias que se ocasionen con causa 0 con ocasion del trabajo, por
accidente de trabajo y enfermedad profesional, que surge por la
relacion laboral o contrato de trabajo. Esta responsabilidad es la que el
empleador debe asegurar a través de una administradora de riesgos
profesionales.

Cooperacion: segun (Patricia, 2015), constituye una de las mejores opciones
estratégicas para superar limitaciones. A través de la cooperacion, las
compafiias consiguen un mayor tamafio operativo que, a menudo, resulta
necesario para acceder a determinados proyectos como, por ejemplo, acceder al
mercado exterior.

Identidad laboral: de acuerdo, a. (Herrarte, 2015), es un proceso mediante el
cual los trabajadores le dan sentido a sus practicas y experiencias sociales. La
identidad se define como un ancla social que lo vincula a sus labores, es decir,
que los trabajadores llegan a sentirse parte de la organizacion.

Regla: por (El conspirador, 2013), consisten en detallar el conjunto de normas
de la empresa a fin de alcanzar los objetivos especificos para alcanzar las
metas de la mision u objetivos misionales.

Niveles jerarquicos: segun (Cardona, 2014), es el status o rango que posee un
trabajador dentro de una empresa, asi el individuo que desempefia como
gerente goza indudablemente de un respetable status dentro de la misma, pero
la diferencia de este individuo en su cargo también condicionara su mayor.
Autonomia, citado por (Garcia & Ibarra, 2012), define la autonomia como el

grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia y
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discrecionalidad sustanciales para que el individuo programe el trabajo y
determine los procedimientos que deberan ser utilizados para llevarlo a cabo.
Compromiso: segun (Portilla, 2017), es el estado mental positivo y
satisfactorio frente al trabajo, el cual se caracteriza por el vigor, dedicacion y
absorcion del individuo. Asimismo, se caracteriza por altos niveles de energia
y resistencia mental de los trabajadores en el entorno laboral.

Trabajo en equipo, de acuerdo, a. (Riquelme, 2018), es la union de 2 0 mas
personas, que se organizan para trabajar en cooperacién por la basqueda de un
objetivo y meta comun.

Involucramiento: citado por (SUM, 2015), es un proceso participativo para los
trabajadores y asi aumentar su compromiso con los objetivos de la
organizacion. La ldgica que subyace es que al tomar en cuenta al personal en
las decisiones que lo afectan y con el incremento de su autonomia y del control
en sus acciones laborales, los individuos estar&n mas motivados, mas
comprometidos y dedicados con la organizacion, y serdn mas productivos y

eficaces, y estardn mas satisfechos y contentos con sus actividades laborales.

2.3.2.Calidad del servicio

Elementos tangibles: de acuerdo, a. (Pecina , 2014), es la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales.

Trabajador: segin (Definicion legal, 2015), es aquella persona fisica que
presta a otra persona fisica 0 mora, un trabajo personal y subordinado,
mediante una contraprestacion.

Confiabilidad: de acuerdo, a. (Caldera, Pirela, & Ortega, 2011), implica la

prestacion de mismo de forma viable, concisa y exacta, lo que tiene inmerso la
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habilidad del personal, la consistencia de la asistencia, asi como la sensacion
de confianza de lo que se ofrece.

Empatia, segin (Matsumoto, 2014), Se refiere al nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por
medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.
Infraestructura: por (Ortiz, 2018), es un término que los arquitectos,
ingenieros y planificadores urbanos utilizan para describir las instalaciones,
los servicios y las estructuras organizativas esenciales para el uso comunal,
méas comdnmente por los residentes de ciudades y pueblos. Los politicos a
menudo piensan en la infraestructura en términos de cdmo una nacion puede
ayudar a las corporaciones a mudarse y entregar sus productos: el agua, la
electricidad, las aguas residuales y las mercancias tienen que ver con el
movimiento y la entrega a través de la infraestructura.

Buen trato: segun (Edukavital, 2015), estd relacionado con el tipo de
tratamiento que se considera correcto desde el punto de vista moral o ético.
Capacidad de respuesta: de acuerdo, a. (Jordan, 2015), es el deseo de ayudar y
satisfacer las necesidades de los clientes de forma répida y eficiente. Prestar el
servicio de forma agil.

Personalidad, citado por (Torres,2015), son las caracteristicas psicolégicas y
distintivas de una persona queconducen a respuestas a su ambiente relativame
nte consistente ypermanente.

Puntualidad: seguin (Silva R. , 2018), es el valor que aplicamos para cumplir
con nuestras tareas y responsabilidades en el debido momento. Esta virtud es
valiosa en todas las etapas de nuestra vida, debido a que desde nifios y a
medida que vamos creciendo adquirimos responsabilidades donde la

puntualidad se convierte en una obligacion.
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- Clima organizacional: segun (Lizarraga, 2016), es un asunto de importancia
para aquellas organizaciones competitivas que buscan lograr una mayor
productividad y mejora en el servicio ofrecido, por medio de estrategias

internas.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA
3.1. Método y disefio de investigacion

3.1.1. Método de investigacion

El método de estudio empleado es la descriptiva correlacional, de acuerdo, a.
(Martinez, 2015), la investigacion descriptiva 0 método descriptivo de investigacion
es el procedimiento usado en ciencia para describir las caracteristicas del fendémeno,
sujeto o poblacion a estudiar. Al contrario que el método analitico, no describe por
qué ocurre un fendmeno, sino que se limita a observar lo que ocurre sin buscar una
explicacion, y los estudios correlacionales, miden dos o mas variables que se
pretende ver si estan o no relacionadas en los mismos sujetos y después se analiza la

correlacion.

3.1.2. Disefio y esquema de la investigacion

El disefio empleado es la transeccional correlacional, segun (Pérez K., 2016),
describen relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un
momento determinado, a veces en términos correlacionales y otras en funcién de la
relacion causa efecto. En estos las causas y los efectos ya ocurrieron en la realidad o
estan ocurriendo durante el desarrollo del estudio y quien investiga observa y reporta
describiendo relaciones en uno o mas grupos o subgrupos donde inician con la
descripcion de las variables incluidas en la investigacion y luego establecen la

relacion entre ellas.
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3.2.

Figural:
Esquema de la investigacion

Donde:

M: muestra de los usuarios y trabajadores de la municipalidad distrital de Campo
Verde.

OX: clima laboral.

r: relacion existente entre las dos variables.

OY: calidad de servicio.

Poblacidon, y muestra

3.2.1. Poblacion

- Clima laboral

El estudio alcanz6 al 100% de la poblacion econémicamente activa de la
municipalidad distrital de Campo Verde, que son 82 trabajadores.

- Calidad del servicio

El estudio alcanz6 a 400 pobladores, que requieren los servicios en una semana a la

municipalidad distrital de Campo Verde.

3.2.2. Muestra
La muestra de estudio corresponde al método Probalistico, y con la férmula

estadistica para poblaciones menores a 100,000:
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Formula:

Figura 2:
Formula para calcular la muestra

o (pg)Z* N
(EEY N-D+(pg)Z°

- Clima laboral

Datos:

n = Tamafo de la muestra necesaria.

P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Z,1 =1,96

N = Poblacién (82)

EE=0,09

Desarrollo de la formula:

n=(0.5*0.5%(1.96) 2*82) / (((0.09) ~2*81) +(0.5*0.5*(1.96) ~2))

n= 49

el tamafio de muestra es 49 trabajadores

- Calidad del servicio

Datos:

n = Tamafio de la muestra necesaria.

P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)
=1,96

N = Poblacién (400)

EE= 0,09
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3.3.

Desarrollo de la formula
n=(0.5*0.5*(1.96)"2*400)/(((0.09)"2*399)+(0.5*0.5*(1.96)"2))
n= 88

El tamafio de muestra es 88 usuarios

3.2.3. Muestreo

Se empled el muestreo probalistico: muestreo aleatorio simple, segin (Ochoa, 2015),
es la técnica de muestreo en la que todos los elementos que forman el universo y que,
por lo tanto, estan descritos en el marco muestral, tienen idéntica probabilidad de ser
seleccionados para la muestra, para evaluar la variable clima laboral, se encuesté a
49 trabajadores calculados en la muestra y para evaluar la calidad del servicio se

encuestd a 49 usuarios de 88 calculados en la muestra.

Procedimiento de recoleccion de datos
Se recolectaron los datos de manera auto administrada, de acuerdo, a (Meraz, 2014),
significa que se le proporciona directamente al entrevistado o participante, quien lo

responde individualmente.

3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas de elaboracion de instrumentos de recoleccion datos:

Los instrumentos se realizaron con la técnica de encuesta de preguntas cerradas,
segin (Infoautonomos, 2017), Las alternativas de respuesta estdn predefinidas y
limitadas. Su preparacion lleva algo mas de tiempo ya que es necesario valorar las
posibles respuestas. Su ventaja es que el proceso de andlisis estadistico es mucho
mas répido y efectivo, aunque a cambios se limitan las respuestas del encuestado,

con el riesgo de dejar fuera algunas posibles respuestas.
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3.5.

3.6.

3.7.

3.4.2. Instrumento de recoleccion de datos

Se utiliz6 dos instrumentos de cuestionario de encuestas, el primero sobre la variable
clima laboral, con 20 items, 5 opciones de respuesta y se aplico a 49 trabajadores de
la Municipalidad de Campo Verde, y el segundo sobre la variable calidad del
servicio, también con 20 items, 5 opciones de respuesta, y se aplicé a 36 usuarios de

la Municipalidad de Campo Verde.

Procesamiento de recoleccion de datos
Las encuestas se procesaron en el programa Excel, estructurado por dimensiones,
items, y opciones de respuesta. Los resultados de las encuestas se procesaron en el
programa SPSS, v25, obteniendo resultados que facilitaron la prueba de hipotesis

general y las hipétesis especificas.

Tratamiento de los datos
Para la presente investigacion se considero la prueba que lleva por nombre “Escala
de clima organizacional” (EDCO), citado por (Barrios, 2014), un puntaje alto revela
un buen clima organizacional y un puntaje bajo indica problemas dentro de la
organizacion, para la presente investigacion la puntuacion minima posible es 20 y la

méaxima 100.

Presentacion de los datos
Los datos se presentan en tablas y figuras, a través de (distribucion de frecuencias y
tablas de contingencia), que considera el andlisis descriptivo univariante y bivariante

a través de las medidas de tendencia central y de dispersion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Primero, se presenta los resultados del nivel de las variables y dimensiones, la que

responde a los objetivos especificos 1y 2.

En segln orden se presenta los resultados de la relacion entre variables, y relacion de

las dimensiones de la variable clima laboral y la calidad del servicio, informacion

que responde a la hipdtesis general y las hipotesis especificas.

Finalmente, se presenta la discusion de resultados.

4.1.1. Nivel de las variables y dimensiones

Tabla 2
Nivel de la variable clima laboral
Dimensiones Total, \1/ariable
Nivel Estructura . ., .
organizacional Responsabilidad | Cooperacion Identidad
Bajo de5all glde5all glde5all | o|de5all 0[de20a47 | 1
Intermedio |de 12218 |35|de12a18 | 24|(del12al18|18|de12a18 |24|ded8a74 |30
Alto de19a25| 6[{del19a25 |17|del9a25|31|del19a25 [25|de75a100 |18
49 49 49 49 49
Fuente: base de datos
Tabla 3
Distribucion de frecuencias de la variable clima
laboral
Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-47] 1 2
Intermedio [48-74] 30 61
Alto [75-100] 18 37
n 49 100.00
Fuente: Cuadro resumen
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Figura 3: porcentajes de la
variable clima laboral

%
Bajo
Intermedio
m Alto
61

Fuente: tabla 3

Interpretacion: la figura 1 muestra que el nivel de la variable clima laboral en la

Municipalidad Distrital de Campo Verde, es: 2.00% bajo, 61.00% moderado, y

37.00% alto.
Tabla 4
Nivel de la variable calidad del servicio
Dimensiones
Nivel Aspectos Personal ; Total, Variable 2
X o . A Empatia
tangibles [ administrativo | Confiabilidad
Bajo de5all |10|de5all [12|de5all |i12|de5all |10|de20a47 |11
Intermedio |[de12a18|23|del12al18 |24|del12a18|20|del12a18 |22(ded8a74 |22
Alto del19a25|16|/de19a25|13|del19a25|17|de19a25 [17|de75a100 |16
49 49 49 49 49
Fuente: base de datos
Tabla 5

Distribucion de la variable calidad del servicio

Niveles Rangos Fi %

Bajo [20-47] 11 22
Intermedio [48-74] 22 45
Alto [75-100] 16 33
n 49 100.00

Fuente: Cuadro resumen
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Figura 4: porcentajes de la
variable calidad del servicio

%

Bajo
= Intermedio

m Alto

Fuente: tabla 4

Interpretacion: la figura 2 muestra que el nivel de la variable calidad del servicio en
la Municipalidad Distrital de Campo Verde, es: 22.00% bajo, 45.00% moderado,

33.00% alto.

TABLA 6
Distribucion de frecuencias de la dimension,
estructura organizacional

Niveles Rangos Fi %

Bajo [5-11] 8 16
Intermedio [12-18] 35 71
Alto [19-25] 6 12
n 49 100.00

Fuente: Cuadro resumen

Figura 5: porcentajes obtenidos de la
dimensidn estructura organizacional

%

Bajo
M Intermedio

m Alto

Fuente: tabla 6
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Interpretacion: la figura 3 muestra que el nivel de la dimension estructura
organizacional en la Municipalidad Distrital de Campo Verde, es: 16.00% bajo,

71.00% moderado, 12.00% alto.

Tabla 7

Distribucion de frecuencias de la dimension,
responsabilidad

Niveles Rangos Fi %

Bajo [5-11] 8 16
Intermedio [12-18] 24 49
Alto [19-25] 17 35
n 49 100.00

Fuente: Cuadro resumen

Figura 6: porcentajes de la
dimension responsabilidad

%

Bajo
M Intermedio

m Alto

Fuente: tabla 7

Interpretacion: la figura 4 muestra que el nivel de la dimensién responsabilidad en la
Municipalidad Distrital de Campo Verde, es 16.00% bajo, 49.00% moderado,

35.00% alto.
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Tabla 8
Distribucion de frecuencias de la dimension,
cooperacion

Niveles Rangos Fi %

Bajo [5-11] 0 0
Intermedio [12-18] 18 37
Alto [19-25] 31 63
n 49 100.00

Fuente: Cuadro resumen

Figura 7: porcentajes obtenidos de la
dimensidn cooperacion

%

Bajo
o Intermedio

m Alto

Fuente: tabla 8

Interpretacion: la figura 5 muestra que el nivel de la dimension cooperacién en la

Municipalidad Distrital de Campo Verde, es 0.00% bajo, 37.00% moderado, 63.00%

alto.
Tabla 9
Distribucion de frecuencias de la dimension,
identidad

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0
Intermedio [12-18] 24 49
Alto [19-25] 25 51
n 49 100
Fuente: Cuadro resumen
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Figura 8 porcentajes obtenidos de la
dimension identidad

%

Bajo

m Alto

Interpretacion: la figura 6 muestra que el nivel de la dimensién identidad en la

Municipalidad Distrital de Campo Verde, es 0.00% bajo, 49.00% moderado, 51.00%

alto.

Fuente: tabla 9

4.1.2. Tablas para dar respuesta a las hipotesis

Se hizo uso del coeficiente de correlacion de Pearson, programa (SPSS, V25),

tomando en cuenta los siguientes instrumentos:

Tabla 10: Escala de correlacion de Pearson

.~ valor | Significado

\ -1 \Correlaci()n negativa grande y perfecta
\ -0,9a-0,99 \Correlacién negativa muy alta

] -0,7 a-0,89 \Correlacién negativa alta

] -0,4a-0,69 \Correlacién negativa moderada

\ -0,2a-0,39 \Correlacién negativa baja

\ -0,01a-0,19 \Correlacic’)n negativa muy baja

\ 0 \Correlacic’m nula

] 0,01a0,19 \Correlacién positiva muy baja

\ 0,2a0,39 \Correlacién positiva baja

\ 0,4a0,69 \Correlacic’)n positiva moderada

\ 0,7a0,89 \Correlacic’m positiva alta

] 0,9a0,99 \Correlacién positiva muy alta

| 1 Correlacion positiva grande y perfecta
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Nivel de significancia

- SiP= 0.05 larelacién se considera significativa

- Si P >0.05 larelacion no se considera significativa

Hipétesis general

La relacion del clima laboral y la calidad del servicio en la municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017, es significativa.

Tabla 11: Relacion entre el clima laboral y la calidad del servicio

Correlaciones
Variable 2:
Variable 1: clima calidad del
laboral servicio
Variable 1: clima laboral Correlacion de Pearson 1 ,032
Sig. (bilateral) ,825
N 49 49
Variable 2: calidad del Correlacion de Pearson ,032 1
servicio Sig. (bilateral) ,825

N 49 49

Fuente: Informacion obtenida de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017
(SPSS, V25)

Interpretacion: la relacion es positiva muy baja (0.032), y no significativa (0.825)
entre el clima laboral y la calidad del servicio, en consecuencia, existe relacion
positiva muy baja y no significativa entre el clima laboral y la calidad del servicio en

la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017.

- Hipotesis especifica 1

La relacion de la estructura organizacional y la calidad del servicio en la

municipalidad distrital de Campo Verde, 2017, es significativa.
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Tabla 12: Relacion entre la estructura organizacional y la calidad del servicio

Correlaciones
Dimension 1: Variable 2:
estructura calidad del
organizacional servicio
Dimension 1: estructura Correlacion de Pearson 1 ,024
organizacional Sig. (bilateral) ,872
N 49 49
Variable 2: calidad del Correlacion de Pearson ,024 1
servicio Sig. (bilateral) ,872
N 49 49

Fuente: Informacién obtenida de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017
(SPSS, V25)

Interpretacion: la relacion es positiva muy baja (0.024), y no significativa (0.872),
entre la estructura organizacional y la calidad del servicio, en consecuencia, existe
relacion positiva muy baja y no significativa entre la estructura organizacional y la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017.

- Hipotesis especifica 2
La relacion de la responsabilidad y la calidad del servicio en la municipalidad

distrital de Campo Verde, 2017, es significativa.

Tabla 13: Relacion entre la responsabilidad y la calidad del servicio

Correlaciones
Variable 2:
Dimension 2: calidad del
responsabilidad servicio
Dimensioén 2: Correlacion de Pearson 1 , 104
responsabilidad Sig. (bilateral) 478
N 49 49
Variable 2: calidad del Correlacion de Pearson ,104 1
servicio Sig. (bilateral) 478

N 49 49

Fuente: Informacién obtenida de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017

(SPSS, V25)
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Interpretacion: la relacion es positiva muy baja (0.104), y no significativa (0.478),
entre la responsabilidad y la calidad del servicio, en consecuencia, existe relacion
positiva muy baja y no significativa entre la responsabilidad y la calidad del servicio

en la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017.
- Hipotesis especifica 3
La relacion de la cooperacion y la calidad del servicio en la municipalidad distrital de

Campo Verde, 2017, es significativa.

Tabla 14: Relacion entre la cooperacién y la calidad del servicio

Correlaciones
Variable 2:
Dimension 3: calidad del
cooperacion servicio
Dimension 3: cooperacion Correlacion de Pearson 1 -,003
Sig. (bilateral) ,983
N 49 49
Variable 2: calidad del Correlacion de Pearson -,003 1
servicio Sig. (bilateral) ,983
N 49 49

Fuente: Informacion obtenida de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017
(SPSS, V25)

Interpretacion: la relacidn es negativa muy baja (-0.003), y no significativa (0.983),
entre la cooperacion y la calidad del servicio, en consecuencia, existe relacion
negativa muy baja y no significativa entre la cooperacion y la calidad del servicio en

la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017.

- Hipotesis especifica 4
La relacion de la identidad y la calidad del servicio en la municipalidad distrital de

Campo Verde, 2017, es significativa.
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Tabla 15: Relacion entre la identidad y la calidad del servicio

Correlaciones
Variable 2:
Dimension 4: calidad del
identidad servicio
Dimension 4: identidad Correlacion de Pearson 1 -,028
Sig. (bilateral) ,848
N 49 49
Variable 2: calidad del Correlacion de Pearson -,028 1
servicio Sig. (bilateral) ,848

N 49 49

Fuente: Informacién obtenida de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017
(SPSS, V25)

Interpretacion: la relacidn es negativa muy baja (-0.028), y no significativa (0.848),
entre la identidad y la calidad del servicio, en consecuencia, existe relacion negativa
muy baja y no significativa entre la identidad y la calidad del servicio en la

Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017

4.1.3. Discusion de resultados

la relacion es positiva muy baja (0.032), y no significativa (0.825) entre el clima
laboral y la calidad del servicio, lo que manifiesta que la estructura organizacional, la
responsabilidad, la cooperacion y la identidad no son determinantes, para el logro de
una relacion mas alta y significativa con la calidad del servicio, en la municipalidad
distrital de Campo Verde 2017. Resultado distinto obtuvo (Subauste, 2013), quien
estudid, el clima laboral sobre la calidad de servicio en la empresa EMAPA Cafiete
2013 — San Vicente de Cafiete, concluyendo: que el clima organizacional tiene una

relacion directa con la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

El nivel alcanzado de la variable clima laboral, es: 2.00% bajo, 61.00% moderado,
37.00% alto, informacién proporcionada por los trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Campo Verde, lo que indica que los trabajadores no estan contentos con
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muchos aspectos, entre ellos la estructura organizacional, motivo por el cual no
asumen con responsabilidad sus funciones, no practican el apoyo mutuo entre
compafieros de trabajo, haciendo que pierdan todo tipo de identidad con su centro
laboral. Resultados parecidos obtuvieron (Santamaria & Zafia, 2015), quienes
estudiaron la percepcion del clima laboral de los trabajadores de una entidad
universitaria. 2015, concluyendo: el clima laboral es percibido por el 34.83% de los
trabajadores como muy favorable, y el 21.35% como favorable. Sin embargo, el
23.60% lo percibe como muy desfavorable y el 10.11% como desfavorable, situacion
que amerita potenciar el clima laboral con el manejo del talento humano en la

organizacion, el cual se orienta a buscar la calidad de vida en el trabajo.

El nivel alcanzado de la variable calidad del servicio, es: 22.00% bajo, 45.00%
moderado, 33.00% alto, informacién proporcionada por los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Campo Verde, lo que indica que es su gran mayoria los
usuarios no estan contentos con los servicios que brinda la municipalidad, entre ellos
la infraestructura no es la adecuada, personal administrativo indiferente, muchos no
conocen sus funciones, imposibilitando interrelacionarse con los usuarios.
Resultados parecidos obtuvo, (Chang, 2014), quien estudié la atencion al cliente en
los servicios de la Municipalidad de Malacatan San Marcos, concluyendo: El usuario
de los servicios de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, no se siente del todo
satisfecho, ello debido a la variabilidad de los colaboradores al momento de ser
atendidos en relacion a la orientacion, cortesia, amabilidad, el servicio en si y a la
deficiente ambientacion de las instalaciones, ya que el usuario, espera que la atencion
sea la adecuada en aspectos como: informacién brindada, cortesia, amabilidad y
rapidez; ademas que, las instalaciones sean cémodas, limpias, con la seguridad, y

servicios basicos indispensables disponibles. Por tanto, para el cliente demandante de
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los servicios, la atencion al cliente se califico entre buena y regular; lo que les

provoco un sentimiento de indiferencia a la hora de calificarla.

la relacion es positiva muy baja (0.024), y no significativa (0.872), entre la estructura
organizacional y la calidad del servicio, en consecuencia, existe relacion positiva
muy baja y no significativa entre la estructura organizacional y la calidad del servicio
en la Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017, lo que indica que el
aprendizaje, las oportunidades de carrera, el exceso de normas y directivas, la
existencia de muchos procedimientos, la calidad de vida y el bienestar de los
trabajadores, no contribuyen al lograr una relacion significativa con la calidad del
servicio. Resultado parecido obtuvo, (Zelada, 2015), quien estudio el clima laboral y
su relacion con el desempefio laboral del personal administrativo de la oficina central
de ejecucion presupuestaria de la Universidad Nacional de Piura- 2015, concluyendo:
se desaprueba la hipotesis de trabajo que sefialaba que existe relacion directa y
significativa entre el clima y el desempefio laboral a un grado de significancia del

(Sig.>0.05).

La relacion es positiva muy baja (0.104), y no significativa (0.478), entre la
responsabilidad y la calidad del servicio, en consecuencia, existe relacién positiva
muy baja y no significativa entre la responsabilidad y la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017, lo que indica que la autonomia, el
reconocimiento de logros, la toma de decisiones, la supervision del trabajo, las
tecnologias, los nuevos campos de especializacion, el compromiso con los valores y
la realizacién personal y profesional, no contribuyen al logro de una relacién
significativa con la calidad del servicio en la municipalidad. Resultado distinto

obtuvo (Quispe, 2015), quien estudid el clima laboral y desempefio laboral en la
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Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015, concluyendo: evidencia
estadistica de correlacion es de 0.743, donde demuestra que existe una relacion
directa; positiva moderada; es decir que a medida que se incrementa la relacion en un
mismo sentido, crece para ambas variables. Asimismo, La significatividad, es alta
porque la evidencia estadistica demuestra que los resultados presentan un menor a
0.01. Entonces no existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la relacion,

porque la p-valor <0.05.

la relacion es negativa muy baja (-0.003), y no significativa (0.983), entre la
cooperacion y la calidad del servicio, en consecuencia, existe relacién negativa muy
baja y no significativa entre la cooperacion y la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Campo Verde, 2017, lo que indica que el apoyo mutuo
entre compafieros de trabajo, la gestion de sentimientos de equipo, el respeto
emocional entre los trabajadores, el cumplimiento en forma disciplinada de los
deberes, no logra la relacion significativa con la calidad del servicio en la
municipalidad. Resultado parecido obtuvieron (Vasquez, 2017), estudiaron “el clima
laboral y su influencia en la productividad de los trabajadores administrativos de la
municipalidad distrital de ciudad Eten, 2016, concluyendo: el clima laboral influye
positiva y directamente sobre la productividad de los servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Ciudad Eten, como lo demuestra la correlacion de
Pearson, cuyo valor es de 0.681, aceptandose la hipotesis, dando respuesta a los

objetivos trazados.

la relacion es negativa muy baja (-0.028), y no significativa (0.848), entre la
identidad y la calidad del servicio, en consecuencia, existe relacién negativa muy

baja y no significativa entre la identidad y la calidad del servicio en la Municipalidad
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Distrital de Campo Verde, 2017, lo que indica que la identificacion con los procesos,
los objetivos, las funciones y la imagen de la municipalidad, la comunicacion de los
avances del desarrollo de las actividades, la induccion constante de la mision, vision,
valores, objetivos y politicas institucionales, el sistema de motivacion e incentivos,
de la municipalidad no logra una relacion positiva y significativa con la calidad del
servicio. Resultado distinto obtuvieron (Jiménez & Canaza, 2017), quienes
estudiaron la Municipalidad presenta debilidades y aspectos mas criticables que tiene
la gestion de la Municipalidad de provincial de Puno donde los usuarios indicaron
que hay: desorden en comercio ambulatorio y transporte publico, incapacidad de

gestion y no hay obras de impacto para la ciudad de Puno.
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5.1.

CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.

CONCLUSIONES

La relacion es positiva muy baja (0.032), y no significativa (0.825) entre el
clima laboral y la calidad del servicio, en la municipalidad distrital de Campo
Verde 2017, lo que manifiesta que la estructura organizacional, la
responsabilidad, la cooperacion y la identidad no son determinantes, para el

logro de una relacion positiva mas alta y significativa.

El nivel alcanzado de la variable clima laboral, es: 2.00% bajo, 61.00%
moderado, 37.00% alto, informacion proporcionada por los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Campo Verde, lo que indica que los trabajadores no
estan contentos con muchos aspectos, entre ellos la estructura organizacional,
motivo por el cual no asumen con responsabilidad sus funciones, no practican
el apoyo mutuo entre comparieros de trabajo, haciendo que pierdan todo tipo de
identidad con su centro laboral, es por ello que no pueden lograr porcentajes

maés altos de un buen clima laboral.

El nivel alcanzado de la variable calidad del servicio, es: 22.00% bajo, 45.00%
moderado, 33.00% alto, informacion proporcionada por los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Campo Verde, lo que indica que es su gran mayoria
los usuarios no estan contentos con los servicios que brinda la municipalidad,
entre ellos la infraestructura no es la adecuada, personal administrativo
indiferente, muchos no conocen sus funciones, imposibilitando
interrelacionarse con los usuarios, por ello no pueden lograr porcentajes mas

altos de calidad del servicio..
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La relacion es positiva muy baja (0.024), y no significativa (0.872), entre la
estructura organizacional y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Campo Verde, 2017, lo que indica que el aprendizaje, las oportunidades de
carrera, el exceso de normas y directivas, la existencia de muchos
procedimientos, la calidad de vida y el bienestar de los trabajadores, no

contribuyen al lograr una relacion significativa con la calidad del servicio.

La relacion es positiva muy baja (0.104), y no significativa (0.478), entre la
responsabilidad y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Campo Verde, 2017, lo que indica que la autonomia, el reconocimiento de
logros, la toma de decisiones, la supervision del trabajo, las tecnologias, los
nuevos campos de especializacion, el compromiso con los valores y la
realizaciéon personal y profesional, no contribuyen al logro de una relacién

significativa con la calidad del servicio.

la relacién es negativa muy baja (-0.003), y no significativa (0.983), entre la
cooperacién y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Campo
Verde, 2017, lo que indica que el apoyo mutuo entre compafieros de trabajo, la
gestion de sentimientos de equipo, el respeto emocional entre los trabajadores,
el cumplimiento en forma disciplinada de los deberes no logra la relacion

significativa con la calidad del servicio en la municipalidad.

la relacion es negativa muy baja (-0.028), y no significativa (0.848), entre la
identidad y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Campo
Verde, 2017, lo que indica que la identificacion con los procesos, los objetivos,

las funciones y la imagen de la municipalidad, la comunicacion de los avances
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5.2.

1.

del desarrollo de las actividades, la induccion constante de la mision, vision,
valores, objetivos y politicas institucionales, el sistema de motivacion e
incentivos, de la municipalidad no logra una relacion positiva y significativa

con la calidad del servicio.

RECOMENDACIONES

Los resultados de la investigacion deben hacerse de conocimiento de las
autoridades y trabajadores de la Municipalidad Distrital de Campo Verde, para
evaluar estas variables de estudio y tomar las acciones correspondientes, toda
vez que la estructura organizacional, la responsabilidad, la cooperacion y la
identidad, no contribuyen al logro de una relacién positiva alta y significativa,
con la calidad del servicio.

La Municipalidad Distrital de Campo Verde, debe reformular sus acciones
referentes al manejo de la estructura organizacional, deben exigir mayor
responsabilidad a los trabajadores, promover los trabajos en equipos con el
propdsito que se interrelacionen entre compafieros de trabajo, de esa manera
crear mayor identificacion con su centro de trabajo, solo asi podran mejorar el
clima laboral, y lograr niveles més altos.

La Municipalidad Distrital de Campo Verde, a través de la Oficina de Recursos
Humanos, debe desarrollar seminarios, talleres, entre otras acciones con el
proposito de mejorar la infraestructura, cambio de actitud de los trabajadores,
capacitarlos y promover la interrelacion entre ellos, para desarrollar mejores
practicas de convivencia, entre y con los usuarios, solo asi podran lograr
niveles més altos de satisfaccion de sus usuarios.

La Municipalidad Distrital de Campo Verde, debe convertirse en una
organizacion de continuo aprendizaje, para que los trabajadores aspiren a

mejores puestos de trabajo, debe simplificar sus procedimientos, las normas y
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reglamentos deben adecuarse a necesidades del usuario, debe implementar
politicas para elevar la calidad de vida y el bienestar de los trabajadores, solo
asi podran lograr una relacion positiva més alta y significativa, con la calidad
del servicio.

La Municipalidad Distrital de Campo Verde, debe brindar mayor autonomia a
los trabajadores, promocionarlos, promover la participacion en la toma de
decisiones, supervisarlos bajo presion, incentivarlos en el manejo de la
tecnologia, especializarlos en temas actuales, crear compromisos con la buena
practica de los valores, para su desarrollo personal y profesional, acciones que
coadyuvaran al logro de una relacidn positiva alta y significativa con la calidad
del servicio.

La Municipalidad Distrital de Campo Verde, debe promover acciones de
sensibilidad en temas referidos al apoyo mutuo entre compafieros de trabajo, la
gestion de sentimientos de equipo, el respeto emocional entre los trabajadores,
el cumplimiento en forma disciplinada de los deberes, de esta manera podra
lograr una relacion significativa con la calidad del servicio

La Municipalidad Distrital de Campo Verde, debe promover acciones de
identidad de los trabajadores con los procesos, los objetivos, las funciones y la
imagen de la municipalidad, asimismo comunicar los avances del desarrollo de
las actividades, e inducir constantemente la mision, visién, valores, objetivos y
politicas institucionales, creando un sistema de motivacion e incentivos, con lo
que podré lograr una relacion positiva alta y significativa con la calidad del

servicio.
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Anexo 1

Instrumento 1: variable clima laboral

Estimado amigo (a), el presente cuestionario pretende recoger tu opinién sobre el clima laboral en la municipalidad
de Campo Verde. Solo se realiza con propdsitos investigativos, se agradece su apoyo por el desarrollo de la prueba.

NO

ITEMS

Nunca

Casi
Nunca

A
Veces

Casi
siempre

Siempre

01

La municipalidad de Campo Verde, te facilita un continuo
aprendizaje y adaptacion al cambio del trabajo

02

La municipalidad de Campo Verde, te permite oportunidades de
carrera, beneficios de practica de alto rendimiento.

03

En la municipalidad de Campo Verde, existe demasiadas normas y
reglamentos que retrasan el trabajo normal.

04

En la municipalidad de Campo Verde, existe demasiados
procedimientos que atrasa el trabajo normal.

05

Es politica de la municipalidad distrital de Campo Verde, elevar la
calidad de vida y el bienestar de los trabajadores.

06

La municipalidad de Campo Verde, te brinda autonomia, reconoce
tus logros, y te hace participe en la toma de decisiones.

07

En la municipalidad de Campo Verde, se practica una supervision
donde determinan que debes hacer, cémo y cuando, te indican la
fecha de su cumplimiento.

08

En la municipalidad de Campo Verde, se practica una supervision
donde participas en el analisisdel problema y la solucién
correspondiente.

09

La municipalidad de Campo Verde, significa para ti, adaptarte a
las tecnologias y a los nuevos campos de la especializacién.

10

En la municipalidad de Campo Verde, te sientes comprometido
con sus valores, te asegura tu realizacion personal y profesional.

11

En la municipalidad de Campo Verde, se practica el apoyo mutuo
entre compafieros de trabajo, al momento de encontrarnos con
trabajos dificiles.

12

En la municipalidad distrital de Campo Verde, se gestiona los
sentimientos de equipo de los trabajadores.

13

En la municipalidad de Campo Verde, existe un respeto emocional
de sentimientos comunes entre los trabajadores

14

la municipalidad de Campo Verde, significa para ti, cumplir en
forma disciplinada tus deberes hasta cumplir los objetivos
propuestos.

15

la municipalidad de Campo Verde, significa para usted, trabajar
mas duro, estudiar mas, hasta cumplir los objetivos propuestos.

16

La municipalidad de Campo Verde, significa para usted, como
algo tuyo, donde te identificas con los procesos, los objetivos, las
funciones y la imagen de la empresa.

17

En la municipalidad de Campo Verde, te comunican los avances,
intenciones y pormenores del desarrollo de sus actividades.

18

En la municipalidad de Campo Verde, existe induccidn constante
sobre la misidn, vision, valores, objetivos y politicas
institucionales.

19

En la municipalidad de Campo Verde, existe un sistema de
motivacidn e incentivos que cubre las expectativas reales de todos
sus miembros.

20

Te sientes orgulloso de trabajar en la municipalidad de Campo
Verde, crees que tus habilidades son Unicas y que el servicio que
brindas es de gran valor para los asegurados.
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Anexo 2
Instrumento 2: variable calidad del servicio
Estimado amigo (a), el presente cuestionario pretende recoger tu opinidn sobre la calidad del servicio que ofrece en
la municipalidad de Campo Verde. Solo se realiza con propdsitos investigativos, se agradece su apoyo por el
desarrollo de la prueba.

N° ITEMS Nunca | Casi A Casi Siempre
Nunca | Veces | siempre

01 | La municipalidad de Campo Verde, ofrece ambientes
adecuados, referente a infraestructura y otros servicios

02 | Ellocal de la municipalidad de Campo Verde esté&
ubicado en el sitio adecuado

03 | La municipalidad de Campo Verde posee equipos
informaticos y mobiliarios adecuados

04 | Los trabajadores de la municipalidad de Campo Verde
muestran una vestimenta agradable

05 | Los trabajadores de la municipalidad de Campo Verde te
muestran un trato cordial y buen comportamiento

06 | Los trabajadores de la municipalidad de Campo Verde,
desarrollan sus actividades con actitud positiva

07 |Cuando vas por una consulta a la municipalidad de
Campo Verde los trabajadores ¢muestran interés en
responderte?

08 | Los trabajadores de la municipalidad de Campo Verde
poseen capacidad de respuesta rapida

09 | Los trabajadores de la municipalidad de Campo Verde
muestran interés por conocer y solucionar los problemas
de los usuarios

10 | Los trabajadores de la municipalidad de Campo Verde,
son personas abiertas, alegres, amigables y comunicativas

11 |Los trabajadores de la municipalidad de Campo Verde
muestran amplitud y profundidad en las funciones que
desarrolla

12 |Ante las dudas planteadas, el trabajador de Ila
municipalidad de Campo Verde te aclara y te orienta
hasta satisfacer tu inquietud

13 | Los trabajadores de la municipalidad de Campo Verde
son puntuales a la entrada al trabajo y te motiva ser como
ellos

14 | Las respuestas vertidas por los trabajadores de la
municipalidad de Campo Verde te brindan confianza

15 | Los trabajadores de la municipalidad de Campo Verde
muestran profesionalismo y habilidad cognoscitiva al
emitir una respuesta

16 | La municipalidad de Campo Verde ejecuta el servicio
bien a la primera vez

17 | Los horarios de atencidn al usuario de la municipalidad
de Campo Verde son los adecuados

18 | La municipalidad de Campo Verde se esfuerza por
conocer y entender las necesidades del usuario

19 | La municipalidad de Campo Verde puede hacer suyo tus
problemas planteados

20 | En la municipalidad de Campo Verde se vive un clima
laboral favorable entre los trabajadores
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Anexo 3

Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Problema General: Objetivo general: Hipétesis general Estructura Reglas

¢Cudl es la relacién del clima | Calificar la relacion del La relacion del clima organizacional Procedimientos

laboral y la calidad de clima laboral y la calidad | laboral y la calidad de Niveles jerarquicos
servicios en la municipalidad | de servicios en la servicios en la Responsabilidad | Autonomia de los
distrital de Campo Verde, municipalidad distrital de | municipalidad distrital de trabajadores

20177 Campo Verde, 2017. Campo Verde, 2017, es Tipo de supervision
Problemas especificos: Obijetivos Especificos: significativa. Clima laboral Desafios de la actividad

¢Como es la relacion de la
estructura organizacional y
la calidad de servicios en la
municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017?
¢COmo es la relacion de la
responsabilidad y la calidad
de servicios en la
municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017?
¢COmo es la relacion de la
cooperacién y la calidad de
servicios en la
municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017?
¢COmo es la relacion de la
identidad y la calidad de
servicios en la
municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017?

-Calificar la relacion de la
estructura organizacional
y la calidad de servicios
en la municipalidad
distrital de Campo
Verde, 2017.

-Establecer la relacion de
la responsabilidad y la
calidad de servicios en la
municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017.

-Determinar la relacion de
la cooperaciony la
calidad de servicios en la
municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017.

-Evaluar la relacién de la
identidad y la calidad de
servicios en la
municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017.

Hipétesis especificas:

-larelacion de la estructura
organizacional y la calidad
de servicios en la
municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017, es
significativa.

-larelacion de la
responsabilidad y la
calidad de servicios en la
municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017, es
significativa.

-larelacion de la
cooperacion y la calidad
de servicios en la
municipalidad distrital de
Campo Verde, 2017, es
significativa.

-la relacion de la identidad
y la calidad de servicios en
la municipalidad distrital
de Campo Verde, 2017, es
significativa.

Compromiso hacia los
resultados

Cooperacion

Apoyo oportuno

Sentimiento de equipo

Logro de objetivos
propuestos.

Identidad

Sentimiento de
pertenencia

Involucramiento

Orgullo

Calidad del servicio

Aspectos
tangibles

Infraestructura

Ubicacion del local

Equipos informaticos y
mobiliarios

Vestimenta

Trato

Personal
administrativo

Actitud

Interés por respuesta

Capacidad de respuesta

Solucién de problemas

Personalidad

Confiabilidad

Conocimiento de sus
funciones

Capacidad de orientacién
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del trabajador

Actitud de puntualidad

Respuestas confiables

Habilidad cognoscitiva

Empatia

Capacidad de trabajador

Horario

Necesidades del usuario

Problemas del usuario

Clima organizacional
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