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RESUMEN

Esta investigacién tuvo como propdsito determinar como se relacionan el
clima organizacional con la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Punchana 2025. El estudio fue de tipo basico y de disefio no experimental
transversal. Para la muestra se tomo a la totalidad de la poblacion; es decir,
se tomo a los 50 trabajadores de la Municipalidad. Los hallazgos demuestran
que, en la variable clima organizacional el 60% de los encuestados lo califico
como buena; sobre la variable calidad de servicio, el 50,0% manifestd también
que es bueno. Por tanto, se determina que entre las variables existe
correlacion positiva moderada y significativa por un coeficiente de rho=542 y
una sig. de p=0,000 (<0,05). Asimismo, la dimension autonomia presenta un
coeficiente y significancia de rho=0,450 y p=0,000; del mismo modo, la
dimension cohesién muestra un coeficiente y significancia de rho=0,546 y
p=0,000; por ultimo, la dimension confianza ensefia un coeficiente y
significancia de rho=0,737 y p=0,000; dichas dimensiones tienen una relacion
directa con la calidad de servicio.

Palabras clave: Clima organizacional, Autonomia, Cohesion, Confianza,

Calidad de servicio, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine how the organizational climate
is related to the quality of service in the District Municipality of Punchana 2025.
The study was a basic, non-experimental cross-sectional design. The sample
was taken from the entire population, i.e. all 50 employees of the municipality.
The findings show that 60% of those surveyed rated the organizational climate
variable as good, and 50.0% of those surveyed also rated the quality of service
as good. Therefore, it is determined that there is a moderate and significant
positive correlation between the variables with a coefficient of rho=542 and a
sig. of p=0.000 (<0.05). Likewise, the autonomy dimension shows a coefficient
and significance of rh0=0.450 and p=0.000; similarly, the cohesion dimension
shows a coefficient and significance of rho=0.546 and p=0.000; finally, the trust
dimension shows a coefficient and significance of rho=0.737 and p=0.000;
these dimensions have a direct relationship with service quality.

Keywords: Organizational climate, Autonomy, Cohesion, Trust, Service

quality, Reliability, Responsiveness, Security, Empathy.
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INTRODUCCION

Anivel internacional, uno de los desafios que enfrentan las entidades publicas,
encargadas de asistir a los ciudadanos, es la excelencia del servicio. Si a esto
se le aflade un ambiente laboral que desafia las normas habituales y se llena
de disputas internas, el resultado son dos enormes desafios que requieren
solucion. La Organizacion Internacional del Trabajo destaca que, a lo largo y
ancho del planeta, 1.200 millones de individuos trabajan, aunque no todos se
topan con las mismas circunstancias laborales. Aquellos con escasa
formacion suelen dedicar mas horas a la mano de obra y tener menos
oportunidades para desarrollar sus destrezas y destrezas, lo cual afecta el
entorno laboral (OIT, 2022).

En el ambito latinoamericano, segun Tejada (2024), la Comisién Econdmica
para América Latina y el Caribe revel6é que aproximadamente el 60% de los
empleados de la zona manifiestan descontento respecto a sus puestos
laborales. Asimismo, la Corporaciéon Andina de Fomento subraya que la falta
de directrices y una cultura orientada al cliente en las companias intensifica
los desafios en la excelencia del servicio. La falta de dedicacién y entusiasmo
podria provocar efectos adversos en la eficiencia y el rendimiento. Los

trabajadores que no estan satisfechos tienden a abandonar.

A nivel nacional, por ejemplo, un estudio realizado en la Municipalidad Distrital
de Pueblo Libre, hay una notable deficiencia y mala calidad en los servicios,
especialmente en la Gerencia de Serenazgo y la Subgerencia de Fiscalizaciéon
y Sanciones Administrativas. Estas areas concentran la mayoria de quejas y
reclamos de los ciudadanos. Sin embargo, lo que realmente preocupa es la
carencia de un entorno laboral adecuado, factor determinante que influye
directamente en la baja calidad de los servicios ofrecidos y afecta
directamente a los empleados o colaboradores que desempefian sus labores

en la entidad municipal (Urbano, 2021).



En esta misma linea, en el estudio de Saavedra & Sanchez (2022), sostienen
que en la Municipalidad Distrital de Luricocha, en Huanta, Ayacucho, se
observa que un nuevo alcalde asume, este designa a sus allegados en roles
de confianza y posiciones administrativas clave. Esta practica ha generado un
notable descontento y desconfianza entre los empleados ya establecidos,
quienes ven con recelo los cambios introducidos por la nueva gestion. Como
resultado, se ha creado un clima laboral tenso, marcado por la resistencia al
cambio y la discrepancia en cuanto a las metodologias de trabajo. Los
trabajadores existentes han desarrollado una dinamica laboral propia, la cual
se ve desafiada por las nuevas ideas y enfoques propuestos por los recién

llegados.

Ante esta problematica, se ha planteado como problema general: ¢ Cémo se
relaciona el clima organizacional con la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de Punchana 20257 De la misma forma, los problemas especificos:
¢, Como se relaciona la autonomia con la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 20257 ;Cdmo se relaciona la cohesion
con la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 20257
¢, Como se relaciona la confianza con la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de Punchana 20257

Asi también, se ha formulado el objetivo general: Determinar como se
relaciona el clima organizacional con la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de Punchana 2025. Igualmente, los objetivos especificos: Determinar
cdémo se relaciona la autonomia con la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de Punchana 2025. Determinar como se relaciona la cohesion con la
calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. Determinar
cdémo se relacionan la confianza con la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de Punchana 2025.

La relevancia de este estudio radica en que se exploran los desafios
planteados y se examinan desde una Optica tedrica, basada en ideas que
revelan como un ambiente laboral éptimo y servicios de excelencia impactan
favorablemente la productividad de los trabajadores. Desde una practica

optica, la indagacién se enfoca en desentranar la conexion entre las variables.
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Al desentrafar esta conexion en su totalidad, se busca ofrecer una vision
exhaustiva de como estos elementos se entrelazan, brindando datos cruciales
para comprender la dinamica laboral y la excelencia en los servicios,
aportando conocimientos novedosos para los problemas que enfrentan
nuMerosos municipios, lo que beneficia a todos los usuarios y al pueblo en su
conjunto, garantizando servicios de excelencia. Sin solucionar estos desafios,
la calidad de los servicios se ve mermada. Asimismo, se busca descubrir
puntos de mejora para cultivar un ambiente laboral mas armonioso. Esto
genera un efecto beneficioso en la comunidad porque eleva la eficacia y la
excelencia de los servicios. Asi se fomenta el bienestar compartido y el

progreso social.

Esta tesis se compone de nueve capitulos. En el capitulo inicial se trata el
marco tedrico que abarca antecedentes, fundamentos tedricos y definiciones
de los conceptos fundamentales. El capitulo dos presenta la tabla de
operacionalizacién de la variable y la formulacion de hipétesis; el tercero es el
método empleado en la investigacion, que incluye el tipo y disefio de la
investigacion, el disefio de la muestra, los procedimientos, técnicas e
instrumentos de recopilaciéon de datos, el procesamiento y analisis de los
mismos, asi como los elementos éticos. Los hallazgos y su evaluacion se
presentan en el cuarto capitulo, mientras que el quinto discute estos hallazgos
en relacion con los objetivos planteados. El sexto capitulo contiene la
propuesta, el séptimo las conclusiones y el octavo incluye las
recomendaciones. Por ultimo, esta el noveno capitulo, que comprende las

referencias bibliograficas, seguido de los anexos.



1.1.

CAPITULO I: MARCO TEORICO

Antecedentes

A nivel internacional, durante el 2023, en Ecuador, realizo una
investigacion de enfoque cuantitativo, correlacional, descriptivo. Se
seleccioné como grupo de estudio a los funcionarios publicos de las
instituciones que operan en el Centro de Atencion Ciudadana (CAC) del
canton Portoviejo, con 469 empleados en 25 entidades, de acuerdo con
los datos suministrados por la gerente de este centro. Se intentd
examinar la conexion entre el ambiente de trabajo y la calidad del
servicio en las entidades publicas. Se us6 la rho de Spearman. Los
hallazgos indican que el ambiente de trabajo es valorado de manera
positiva con una calificacion de 3.8 sobre 5, lo que equivale a un 76%
de satisfaccion. Respecto a la calidad del servicio, se logré una
puntuacion de 3.68 sobre 5, lo que equivale al 73.6% de aprobacion.
En conclusion, después de analizar la correlacién, se hallé una relacion
positiva y significativa del 94.5% ademas de significancia equivalente a
0,000, el Coeficiente Rho Spearman norte, cuyo resultado fue 0,945,.
Esto significa que un mejor ambiente de trabajo mejora la calidad de
los servicios en las instituciones publicas de Portoviejo (Reina &
Macias, 2024).

En 2021, en Ecuador se desarrollé un estudio con enfoque cuantitativa,
descriptiva, correlacional. La poblacién fue de 19 968 trabajadores. El
objetivo fue determinar la relacion del clima organizacional y la calidad
del servicio en los centros de educacion superior. Se utilizd el
estadistico de Rho de Spearman. Se usé el analisis de regresion lineal,
donde el valor R de 0.827 evidencia una fuerte correlaciéon entre la
variables analizadas; el valor R2 ajustado se encuentra a 68.2%, donde
la calidad del servicio se justifica mediante las 29 dimensiones del clima
organizacional, dejando un 31.8% libre de variaciones originadas por
otros factores. Los hallazgos demuestran que entre las variables Clima
organizacional y Calidad del servicio, existe correlacién positivamente

moderada (rho=0,752) y significativa (p=0,000). las interacciones
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personales muestran el vinculo mas fuerte, positivo y significativo con
la calidad del servicio (0,599; p-valor < 0.05). Asimismo, la toma de
decisiones y el ambiente fisico presentan también una asociacion
positiva (0,431; p-valor < 0.05). De igual modo, la comunicacion interna
y el reconocimiento reflejan una relacion favorable (0,250; p-valor <
0.05). Por su parte, el compromiso mantiene una conexion positiva,
aunque mas baja (0,214, p-valor < 0.05). Finalmente, la adaptacion al
cambio muestra un vinculo inverso con dicha calidad, evidenciado por

su correlacion negativa (-0,082; p-valor < 0.05) (Ruales, 2021).

A nivel nacional, durante el 2024, se desarroll6 un estudio de tipo
aplicada, sustentado en un disefio no experimental, bajo el enfoque
cuantitativa; de corte transeccional correlacional. Incluyendo por
poblacién a 100 empleados, el método de seleccion fue aleatorio simple
probabilistico, resultando en una muestra de 80 empleados. Con el fin
de establecer la correlacion entre el ambiente laboral y la calidad del
servicio en el rendimiento de los empleados de la municipalidad de
Uchumayo en 2023. Aquellos resultados demuestran que, dentro de la
variable Clima Organizacional el 21.3% que report6 un clima alto; sobre
la variable calidad de servicio, el 15.0% experimento un nivel eficiente.
Revelando la presencia de una correlaciéon positiva moderada entre las
variables analizadas (rho=0,504) y significativa (p=0,000). Respecto a
las dimensiones de la Clima Organizacional, autonomia (15,0%),
cohesion (10,0%) y confianza (15,0%) experimenté un nivel alto;
mientras que las dimensiones respecto a la Calidad de servicio, se
identificé que la fiabilidad (25,5%), la capacidad de respuesta (20,0%),
la seguridad (18,0%) y la empatia (6,3%) experimento un nivel eficiente.
Por lo que, se determina que entre la variable Clima Organizacional y
las dimensiones de la calidad de servicio como fiabilidad (rho= 0,308;
p= 0.000), capacidad (Rho=0,568, p=0.000), Seguridad (Rho=0,435,
p=0.000) y Empatia (Rho=0,702, p=0.000) presentan una correlacion
inversa moderada y alta ademas, una relacion significativa, dichas
dimensiones se relacionan significativamente con la variable Clima

Organizacional (Tejada, 2024).



En 2023, se llevd a cabo un estudio de naturaleza descriptivo. La
indagacién adopt6 un disefio no experimental y de manera especifica,
se estructurd bajo el disefio descriptivo transversal. EI 100% de los
empleados administrativos de la Municipalidad Distrital de San Juan
Bautista conformaron la poblacién, lo que suma un total de 80. El
propdsito de este estudio fue determinar la correlacion entre el
ambiente organizacional y la calidad del servicio al publico en la
Municipalidad. EI procesamiento de datos se efectu6 en forma
mecanica sobre la base de los datos. Los resultados mostraron que 46
personas (57%) manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en
la Municipalidad desarrolla acciones de capacitacién y 27 personas
(34%) colaboradores manifestaron estar totalmente de acuerdo
(Rodriguez & Ruiz, 2023).

En 2022, se realizé un estudio de tipo aplicada, nivel descriptivo,
enfoque cuantitativo; se adoptd un disefio no experimental transversal
correlacional. Considerando por poblacion para el clima organizacional
a 180 empleados, seleccionandose por muestra a 72. Se busco
establecer la relacion del clima organizacional y calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Masisea, Ucayali 2022. Los hallazgos
demuestran que, en la variable Clima Organizacional el 24% indica que
es alto; sobre la variable calidad de servicio, un 12.0% indica en alto.
En la Correlacion de Pearson, se identificé una relacion negativamente
débil (-0.014) ademas no significativa (0.455), precisando una
correlaciéon indirectamente débil y no significativa entre clima
organizacional y la calidad de servicio. Respecto a las dimensiones de
la Clima Organizacional, estructura (46,0%), autonomia (44%),
cohesion (10,0%), relaciones interpersonales (39,0%), recompensa
(1,0%) indica que es alto. En la prueba de hipotesis especifica 1 la
estructura mantiene una relacién positiva media (0.138) y sin
significancia estadistica (0.125) con la calidad del servicio. Para la
hipétesis 2, la autonomia presenta una relacion negativa débil (-0.040)
y no significativa (0.370). En la hipétesis especifica 3 se advierte una
relacion negativa media (-0.147) y no significativa (0.109) entre las



relaciones interpersonales y la calidad del servicio. En cuanto a la
hipétesis 4, la recompensa evidencia una relacion positiva débil (0.012)
y no significativa (0.461) (Saavedra & Sanchez, 2022).

En 2022, hizo una investigacion de naturaleza observacional de tipo
correlacional, enfoque cuantitativo, donde participaron 30 empleados
del Municipio Distrital de Conchamarca, Huanuco, afo 2021. El
proposito fue determinar la relacion entre el clima organizacional y la
calidad de servicio en la gestion municipal. El estadistico de Rho de
Spearman se empled en la contratacion de hipotesis. Los hallazgos
demuestran que, en la variable Clima Organizacional el 23,3% mostro
una percepcion Muy favorable; el 76,7% se encontré en un nivel alto.
Por tanto, se determina que entre las variables existe correlacion
positiva alta (rho=0,816) y significativa (p=0,000); indicando que existe
una relacion significativa entre las variables. Respecto a las
dimensiones de la Clima Organizacional, estructura (53,3%),
responsabilidad (13,3%), recompensa (10,0%), desafios (6,7%),
relaciones (13,3%), cooperacion (40,0%), normas (33,3%),conflicto
(3,3%), identidad (93,3%), mostr6 una percepcién Muy favorable;
mientras que las dimensiones de la Calidad de servicio, Fiabilidad
(60,0%), elementos tangibles (73,3%), capacidad de respuestas
(76,7%), seguridad (83,3%), empatia (66,7%) se encontrd en un nivel
alto. Por lo que, se determina que entre la variable calidad de servicio
y las dimensiones del Clima Organizacional como estructura (rho=
0,639; p= 0.000), responsabilidad (Rho=0,432, p=0.017), recompensa
(Rho=0,663, p=0.000), desafios (Rho=0,388, p=0.034), relaciones
(Rho=0,585, p=0.001), comparaciéon (Rho=0,448, p=0.013), normas
(Rho=0,375, p=0.041), conflicto (Rho=0,688, p=0.000) e identidad
(Rho=0,513, p=0.004) presentan una correlacion moderada y baja
ademas, una relacién significativa, dichas dimensiones se relacionan

significativamente con la variable calidad de servicio (Barrueta, 2022).

En 2021, se desarrolld un estudio de tipo basica, bajo disefio no

experimental correlacional y un enfoque cuantitativo. Incluyendo a 28



colaboradores por poblacion. La finalidad del presente trabajo fue
establecer el nivel de correlacion entre la calidad del servicio y el clima
organizacional en la municipalidad de Nueva Arica, Chiclayo. Se uso la
Rho de Spearman para la determinacion de la correlacién. Los
hallazgos demuestran que, en la variable Clima Organizacional un
18%, lo percibe en el nivel alto; sobre la variable calidad de servicio, un
14%, lo percibe en el nivel alto. Por tanto, se determina que entre las
variables existe correlacion positivamente moderada (rho=0,65) vy
significativa (p=0,000). Respecto a las dimensiones de la Clima
Organizacional, liderazgo (14,0%), cultura institucional (21,0%),
relaciones interpersonales (18,0%) y comunicacién (25,0%) lo perciben
en un nivel alto; mientras que las dimensiones de la Calidad de servicio,
Fiabilidad (7,0%), capacidad de respuesta (14,0%), responsabilidad
(14,0%) y confianza (18,0%) lo perciben en un nivel alto. Por lo tanto,
se observa una correlacibn Spearman entre las dimensiones de
liderazgo y confiabilidad (Rho=0.455); cultura institucional y capacidad
de respuesta (Rho=0.522); relaciones interpersonales vy
responsabilidad (Rho=0.446); y comunicacion y confianza (Rho=0.494)
(Castarieda, 2021).

A nivel local, durante el 2024, realizo un estudio del tipo aplicado,
acompanada de un disefio no experimental y de enfoque cuantitativo,
tomando como muestra a 89 trabajadores. El estudio tuvo como
finalidad determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad
de atencion en la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana 2023.
Los resultados mostraron que, segun la informacién suministrada, los
empleados de las areas administrativas calificaron el nivel de clima
organizacional en inadecuado (50%), luego un 40% consideré en muy
inadecuado, unicamente un 2% lo consider6 muy adecuado. Esto
sefala que la mayoria de los empleados estan viviendo un ambiente
laboral desfavorable, sumado a deficiencias detectadas en las
dimensiones analizadas. Y concluy6 que se determind la presencia de

una relacion entre las variables, con un coeficiente de correlacion de



1.2.
1.2.1.

Spearman equivalente a 0,517 y una significancia estadistica de 0,00
(positiva media) (Mucha, 2024).

En 2023, se efectu6 una investigacion descriptivo, cuantitativo,
correlacional, ademas no experimental con corte transversal. Cuya
poblacién estuvo integrada por 30 empleados de la empresa Curacao.
Para determinar la conexidén entre clima organizacional y calidad de
servicio en la empresa Curacao, Iquitos 2023. Los hallazgos
demuestran que, en la variable Clima Organizacional el 66,7% lo
establecen en bueno; sobre la variable calidad de servicio, un 20,0%,
se situ6 a bueno. Por tanto, se observdO una correlacién de
Pearson=0,678 y p=0,000; indicando una correlacion media con
significancia. Respecto a las dimensiones de la Clima Organizacional,
Factores causales (56,7%), Factores intermedios (83,3%) y Factores
finales (23,3%) se posicionan en "bueno”. Por lo que, se determina que
entre la variable calidad de servicio y las dimensiones de el Clima
Organizacional como Factores causales (Pearson=0,534; p=0.002),
Factores intermedios (Pearson=0,669, p=0.000) y Factores finales
(Pearson=0, 427, p=0.019) presentan una correlacional positivo débil
(Freitas & Rojas, 2023).

Bases tedricas

Clima organizacional

Constituye a todas las caracteristicas y elementos que pueden ser
evaluados en relacion al entorno laboral percibido por los individuos
que forman parte de una organizacién. Estas percepciones, ya sean
positivas o negativas, tienen un impacto significativo en la motivacion,
la satisfaccion y, en ultima instancia, en el desempefo de los

colaboradores en su lugar de trabajo (Ramirez & Cobefias, 2022).

Ademas, Ramirez & Cobefias (2022) lo definen como un conjunto de
caracteristicas y atributos medibles acerca del espacio de trabajo
percibido, ya sea de forma directa o indirecta, por los empleados que

desempenan sus labores dentro de este entorno, incidiendo en su



motivacion, actitudes y conductas laborales. El analisis exhaustivo del
clima organizacional resulta de vital importancia para cualquier tipo de
empresa, dado que este constituye el parametro mas certero que
evidencia de manera fehaciente los diversos niveles existentes en la
estructura organizativa en lo que respecta a las dinamicas de

interaccion laboral.

Por otra parte, la atmdsfera laboral, o clima corporativo, se describe
como el entramado de actividades, rutinas y ambientes en una
compaiia que influyen de manera directa en la felicidad de sus
empleados. Un ambiente laboral armonioso no solo incrementa la
felicidad y la conexién de los trabajadores con su entorno laboral, sino
que también fomenta la cohesion, disminuye las disputas internas 'y, por
ende, eleva notablemente la eficiencia. En resumen, se propone
cultivar un entorno optimista donde los trabajadores puedan
desempenar sus tareas cotidianas, fomentando asi vivencias laborales
que sean memorables. Un entorno laboral positivo induce a los

trabajadores a sentirse apreciados (UNIR, 2024).

Tipos

De acuerdo con Salazar (2020), los tipos de clima organizacional son:

a. Clima de tipo autoritario explotador: Es una atmadsfera laboral
donde los trabajadores son impulsados para evitar castigos o
recordatorios. Resulta que cuando la administracién carece de un
vinculo sélido con sus trabajadores, la atmdsfera laboral se
impregna de miedo.

b. Clima de tipo autoritario paternalista: La atmdsfera laboral parece
estar bien orquestada, firme y bajo el dominio de la entidad. Existen
vinculos sélidos entre la cupula directiva y sus empleados.

c. Clima de tipo participativo consultivo: La motivacion de los
empleados florece con premios y su desempefio se optimiza en un
entorno laboral vibrante. Este entorno se fundamenta en el impulso

de procesos cruciales orientados a alcanzar metas.
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d.

Clima de participacién en grupos: Se fundamenta en la fe en el
equipo interno, donde la clave del destino se encuentra en cada
rincon de la organizacion, donde la participacion, la camaraderia y

el vinculo entre todos los miembros se tejen como hilos invisibles.

¢, Como fomentar un buen clima laboral?

Conforme a la Universidad Internacional de La Rioja (UNIR, 2024), el

clima laboral se fomenta con los siguientes pasos:

v

Dar voz y buscar feedback: Escuchar a los trabajadores revela su
realidad y les hace sentirse parte integral de la empresa. Para
optimizar el entorno laboral, los equipos de recursos humanos
pueden aprovechar esta informacion.

Fomentar la cercania: Impulsar la interaccion humana y una
amigable facilita la deteccidn y atencién de demandas.

Flexibilidad horaria y conciliacion familiar: EI aumento de horarios
adaptables y alternativas de trabajo desde casa, impulsado por la
pandemia, sigue siendo crucial.

Crear ambientes comodos para trabajar: Al equipar a los
trabajadores con muebles agradables y renovar dispositivos, se

forja un ambiente de eficiencia.

Elementos

Segun Gonzales (2024), los elementos del clima laboral son:

X/
L X4

Entorno de trabajo: Uno de los pilares fundamentales y esenciales
del ambiente laboral es el escenario fisico, aquel territorio y sus
componentes que conforman el entorno donde las personas hacen
sus trabajos.

Seguridad: Otra piedra angular del ambiente laboral es la
proteccion, entendida como la ausencia de peligros o la
administracién eficiente de estos para evitar incidentes que

comprometan la salud fisica o mental de los empleados.
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+» Relaciones interpersonales: Un tercer ingrediente del ambiente
corporativo son las interacciones humanas, donde las personas
que trabajan en la empresa interactuan entre si, con los clientes,
los proveedores, los socios y otros elementos externos.

*» Liderazgo: Un quinto ingrediente del ambiente laboral es el
liderazgo, una habilidad que permite a los empleados influir,

orientar, inspirar y guiar hacia la consecucion de la empresa.
1.2.2. Dimensiones del clima organizacional
Autonomia

Corresponde al grado de independencia y destreza que los empleados
poseen para elegir y actuar en su ambito profesional. Esta faceta
analiza si los trabajadores sienten que poseen el dominio y la potestad
necesaria para realizar sus labores y deberes de manera auténoma, sin
la sombra de una vigilancia desmesurada o el dominio implacable de

sus superiores (Tejada, 2024).

Mientras que Banafo et al. (2022) lo definen como la capacidad de los
trabajadores para adaptarse y decidir sobre su trabajo y las decisiones
vinculadas en el entorno empresarial. En ese contexto, los indicadores
analizados fueron la descentralizaciéon de decisiones, una estrategia
empresarial que transfiere la potestad de elegir en la estructura

jerarquica de la organizacion.
Cohesién

La cohesion organizacional hace referencia al nivel de conexion y
solidaridad que existe entre los integrantes de una compafiia. Esta
dimensién de la evaluacion se enfoca en determinar si los empleados
experimentan y sienten un intenso sentido de pertenencia, asi como
una profunda conexién emocional tanto con sus compaferos de trabajo
como con la empresa en la que trabajan. Una fuerte cohesion grupal
significa que los trabajadores se perciben como un componente

esencial de un equipo integrado, manteniendo un apoyo constante
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1.2.3.

orientando en lograr metas y objetivos compartidos en el ambito laboral
(Tejada, 2024).

A su vez, Kamel et al. (2023) sefialan que la cohesion en el ambiente
laboral se traduce en la capacidad de union, camaraderia y la
sensacion de pertenencia dentro de la entidad evidencia la robustez de

los lazos emocionales y sociales entre los trabajadores.

Confianza

Abarca la percepcion y la confianza que se tejen en el seno de la
organizacion. Este aspecto examina la confianza de los empleados en
sus lideres, colegas y la misma estructura. Una confianza elevada
significa que los trabajadores pueden poner su fe en sus dirigentes para
elegir decisiones éticas y justas, la organizacion mantiene una

comunicacion cristalina y diafana (Tejada, 2024).

En la misma linea de pensamiento, Vega et al. (2021) proporcionan una
definicion detallada de la dimension confianza dentro del constructo del
clima organizacional, la cual se refiere al nivel de certeza, confiabilidad
y conviccion que los colaboradores depositan a la institucion.
Implicando ademas la conviccion de la honestidad, integridad y
confiabilidad de los comparieros y lideres en el entorno laboral. Esta
confianza mutua es fundamental para fomentar un ambiente de trabajo

positivo y productivo.

Calidad de servicio

Implica no solo satisfacer, sino también superar de manera consistente
y sostenida los estandares de los consumidores, brindando
experiencias memorables y generando fidelizacion a largo plazo. Es un
factor crucial e indispensable, que su éxito se basa en gran parte en
ella y la prosperidad de la institucion y del pueblo en general, asi como
la adquisicién, retencion y fidelizacion de estos, y las recomendaciones
positivas que puedan hacer a otros individuos. Se puede lograr un

enfoque mas efectivo al ponerse en la posicion de los usuarios y
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anticipar posibles inconvenientes o dificultades que puedan surgir,
evitando asi que se generen malas experiencias a lo largo del proceso

de adquisicion (Castafieda, 2022).

En ese sentido, Castaneda (2022) argumenta que es sumamente
importante tener un conocimiento profundo de las necesidades del
publico en general, dado que las personas estan mostrando una
creciente demanda de excelencia y eficacia en la prestacion de
servicios. El entorno en el sector es muy amplio y diverso. Por eso, es
crucial destacar entre la multitud de competidores para captar la
atencion del exigente publico objetivo. Como institucion comprometida
con servicios de alta calidad, debemos asumir la responsabilidad de

satisfacer plenamente las expectativas de la ciudadania.

Por otra parte, la excelencia del servicio radica en satisfacer las
expectativas del usuario sobre cuan bien un servicio satisface sus
requerimientos. Es crucial subrayar que cuando una organizacion
disefa su estrategia considerando la excelencia del servicio que brinda,
primero y, ante todo, debe comprender que un servicio es de calidad en
la medida que cumple con su propdsito: complacer las necesidades de
sus usuarios, ahora y mas adelante. La eficiencia en la prestacion de
servicios se mide cuando los resultados superan las expectativas del

usuario al utilizar el servicio (Miranda et al., 2021).
¢, Como medir la calidad de los servicios?

De acuerdo con Castro (2022), para medir la calidad de los servicios se

necesitan de esta opciones:

» Modelo SERVQUAL: Es un esquema integral que se evalua para
este valor. Evalua cinco pilares (Confianza, Realidad palpable,
Compromiso y Sentido) que evaluan la distancia entre las
expectativas de los consumidores y sus valoraciones acerca del

servicio que han obtenido.
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Calificaciones posteriores al servicio: Este método implica solicitar
a los clientes que valoren el servicio apenas después de recibirlo.
Un agente de atencion consulta al cliente sobre su agrado con el
servicio recibido.

Encuesta de seguimiento: El negocio solicita a sus clientes que
valoren la atencion recibida mediante una encuesta de satisfaccion,
ya sea por correo electrénico o a través de un formulario digital.
Analisis cualitativo de la documentacion de servicio: Los datos y la
informacion recopilada en cada comunicacién con el cliente nos
revelan y nos brindan una vision mas profunda de sus servicios.
Customer Effort Score (CES): Es un indicador unico que calcula
cuanto esfuerzo requiere un cliente para solucionar un
inconveniente, llenar una solicitud, adquirir un producto o contestar

una duda.

Tipos

Segun Zendesk (2022), los tipos de calidad de servicio son:

1.

Tangibilidad: Este tipo de calidad abarca la estética de las
instalaciones, los medios de comunicacién y el equipo humano. Si
se muestra una imagen impecable y profesional, se cultivara la
confianza en los clientes y se brindara un ambiente de confort.
Fiabilidad: Es la habilidad de brindar el servicio que se prometio.
Para brindar un servicio de excelencia, es crucial cumplir con la
entrega en tiempo y resolver problemas de inmediato. Este tipo de
atencion excepcional es la que aseguran la fidelidad del cliente.
Capacidad de respuesta: La habilidad de responder revela cuan
agil se es al resolver las preguntas de los clientes. La rapidez es la
piedra angular de un servicio impecable, pues al menos un 10% de
los clientes anhela una respuesta en un abrir y cerrar de ojos.
Garantia: El servicio de garantia fusiona la sabiduria de la
compania en el sector con la amabilidad de los agentes. Asimismo,
entrena a los colaboradores para que puedan compartir esa

sabiduria en cada interaccién con los clientes.
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1.2.4.

5. Empatia: La empatia es el arte de tejer vinculos mediante la
atencion constante y el respeto hacia los clientes. Identifica sus
deseos y aspiraciones para satisfacerlos y brindar una atencion
excepcional. Esta es otra manera de conquistar la devocion de los

consumidores.
La calidad en la gestion publica

El ciudadano actida como un cliente, pero al mismo tiempo evalla la
calidad que recibe. Desde esa perspectiva, resulta crucial desentrafiar
y desmenuzar los elementos de la calidad en la administracion
gubernamental, para ello se debe asegurar la conexion entre el servicio
y el ciudadano para que el bien o servicio brindado sea igual o superior
a lo anticipado, lo que fomenta la satisfaccion del ciudadano. Ademas,
los procesos de gestion implican aplicar estandares de calidad en cada
etapa del funcionamiento esencial de la entidad (Castafneda, 2025).

Por ello es crucial implementar vigilancia de calidad en cada fase del
ciclo productivo de bienes y servicios publicos para asegurar la calidad
en la cadena de valor. Para ello, resulta crucial fijar normas sobre la
supervision de la calidad de los recursos, productos y resultados. En
Ultima instancia, una gestion de calidad se alcanzard cuando
enfoquemos nuestra atencion en la infraestructura y procedimientos
necesarios para cumplir con las normativas de la cadena de valor.
Ademas, debemos enfocar la atencion en la conducta del equipo de la
agencia o entidad publica y en el criterio profesional de esos mismos

empleados (Castafeda, 2025).
Dimensiones de la calidad de servicio
Fiabilidad

Constituye a la consistencia en la prestacion del servicio, elemento que
resulta determinante para garantizar la confiabilidad y precisién en la
empresa. La capacidad de una corporacion para mantener este

estandar de calidad de forma constante es un factor clave en su éxito
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a largo plazo. Requiriendo de una evaluacion exhaustiva de la
capacidad operativa de la empresa para cumplir de manera efectiva
con todas las promesas realizadas a sus clientes, asegurando asi la
entrega puntual y precisa de los productos o servicios ofrecidos
(Tejada, 2024).

Adicionalmente, Torres et al. (2023) subrayaron que la confiabilidad es
la confianza de los usuarios en la cual sus peticiones seran atendidas
de forma puntual y precisa. El alma de este concepto reside en ofrecer

un servicio de excelencia en linea, cumpliendo con lo prometido.

Capacidad de respuesta

Constituye a la capacidad y destreza de una compania o proveedor
para satisfacer las demandas y peticiones de sus clientes de forma
veloz, precisa y eficaz. Esto conlleva proporcionar una atencién eficaz
y adaptable a las necesidades y exigencias de los usuarios, ofreciendo
una atencion unica y gratificante que resuelva sus dudas (Tejada,
2024).

Para Rahman etal. (2023), es la disposicion y celeridad de una
companiia o proveedor de servicios para satisfacer de manera agil y
veloz las demandas y peticiones de sus usuarios. Ser amable implica
estar a mano para resolver preguntas y resolver los problemas de los
clientes. En este contexto, los parametros examinados fueron la actitud
y la disposicién, que revelan la manera en que uno se posiciona ante

una circunstancia, tarea o conexion.

Seguridad

Corresponde a que los usuarios se sientan confiados de obtener
informacion veraz y detallada, ademas de respuestas eficaces a sus
inquietudes o requerimientos. Asimismo, se vincula estrechamente con
la confiabilidad y veracidad de la informacién proporcionada, asi como
con la eficacia y prontitud con la que se abordan las preguntas y

preocupaciones de los clientes (Tejada, 2024).
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1.3.

En el mismo sentido, cabe destacar que, segun Chen Lo et al. (2024),
la dimension de seguridad dentro de la calidad del servicio hace
referencia a la habilidad que posee una organizacion para garantizar la
salvaguarda y privacidad de los datos del cliente, ademas de la
integridad de todas sus operaciones efectuadas. Se consideraran los
indicadores de calidad en la atencidn al servicio publico, que hacen
referencia a la disposicion proactiva , la cordialidad y la actitud positiva
exhibida por el personal de atencion al cliente de manera efectiva y

resolutiva con los usuarios.

Empatia

Esta dimension tiene una relacidon cercana mostrando un interés
auténtico en la satisfaccién de los clientes y con la habilidad de
establecer una conexidn, comodidad y felicidad en general. Cuando
una compafia muestra un interés auténtico por sus clientes como
personas individuales, puede satisfacer de manera efectiva las
necesidades psicologicas y emocionales y se preocupa por su

bienestar tanto a nivel personal como economico (Tejada, 2024).

Asimismo, segun lo planteado por Tuan etal. (2022), la capacidad
operativa de los proveedores de servicios para interpretar y responder
se conoce como la dimension de empatia dentro de la calidad del
servicio de manera comprensiva y afectuosa a las necesidades,
inquietudes y emociones de los clientes. Implica ponerse en la posicion
del cliente y tratar de comprender sus necesidades y expectativas para

poder ofrecer un servicio de calidad y satisfactorio.
Definicion de términos basicos

Clima organizacional: constituye a todos los atributos y elementos
que pueden ser evaluados en relacion al entorno laboral percibido por
los individuos que forman parte de una organizacion (Ramirez &
Cobenfas, 2022).
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Autonomia: Es el grado de autonomia y destreza que los empleados

poseen para elegir y actuar en su ambito profesional (Tejada, 2024).

Cohesioén: Se enfoca en determinar si los empleados experimentan y
sienten un intenso sentido de pertenencia, asi como una profunda
conexion emocional tanto con sus comparneros de trabajo como con la

empresa en la que trabajan (Tejada, 2024).

Confianza: Es la percepcién y seguridad que se tejen en el seno de la

organizacion (Tejada, 2024).

Calidad de servicio: Es un factor crucial e indispensable, de ella
depende en gran parte el triunfo y la prosperidad de la institucion y del
pueblo en general, asi como la adquisicion, retencion y fidelizacién de
estos, y las recomendaciones positivas que puedan hacer a otros
individuos (Castarfeda, 2022).

Fiabilidad: Es la consistencia en la entrega de un servicio lo cual es
fundamental para garantizar la confiabilidad y precision de una

empresa (Tejada, 2024).

Capacidad de respuesta: Es la capacidad y destreza de una
compania o proveedor para satisfacer las demandas y peticiones de

sus clientes de forma veloz, precisa y eficaz (Tejada, 2024).

Seguridad: Este importante factor esta estrechamente relacionado con
la confiabilidad y veracidad de la informacién proporcionada, asi como
con la eficacia y prontitud con la que se abordan las preguntas y

preocupaciones de los clientes (Tejada, 2024).

Empatia: Se relaciona estrechamente con la habilidad de generar una
conexion emocional profunda con los clientes y demostrar un auténtico
interés por su satisfaccién, comodidad y felicidad en general (Tejada,
2024).
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2.1.
21.1.

2.1.2.

2.1.3.

CAPITULO II: VARIABLES E HIPOTESIS

Variables y su operacionalizacion

Identificacion de variables

Variable 1: Clima organizacional.

Variable 2: Calidad de servicios.

Definicion conceptual de variables

Clima organizacional: Se refiere a todas las caracteristicas y
elementos que pueden ser evaluados en relacion al entorno laboral
percibido por los individuos que forman parte de una organizacion
(Ramirez & Cobefias, 2022).

Calidad de servicios: Es un factor crucial e indispensable, de ella
depende en gran parte el triunfo y la prosperidad de la institucion y del
pueblo en general, asi como la adquisicion, retencién y fidelizacién de
estos (S. Castaneda, 2022).

Definiciéon operacional de variables

Clima organizacional: Esta variable y sus dimensiones fueron
evaluados mediante el cuestionario enfocado a los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Calidad de servicios: Para el andlisis de la calidad de servicio segun
sus dimensiones se aplico el cuestionario enfocado a los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.
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2.1.4. Operacionalizacién de variables

Variable

Definicion

Tipo por su

Dimensiones
naturaleza

Escala de
medicion

Categorias

Medio de
verificacion

Valores de las
categorias

Clima
organizacional

Conceptual

El clima organizacional se
refiere a todas las
caracteristicas y elementos
que pueden ser evaluados en
relacion al entormo laboral
percibido por los individuos
que forman parte de una
organizacion  (Ramirez &
Cobefas, 2022).

Operacional

Esta variable Vi SUS
dimensiones fueron
evaluados mediante el
cuestionario enfocado a los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Punchana 2025.

Autonomia
Cuantitativa Cohesion

Confianza

Ordinal

Bueno
Regular

Malo

57-75
36-56 Cuestionario

15-35
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Calidad de
servicio

Conceptual

Es un factor crucial e
indispensable, ya que de ella
depende en gran medida el
éxito y la prosperidad de la
institucion y del pueblo en
general, asi como la
adquisicion,  retencion vy
fidelizacion de estos
(Castarieda, 2022).

Operacional

Para el analisis de la calidad
de servicio segun  suUS
dimensiones se aplico el
cuestionario enfocado a los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Punchana 2025.

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Cuantitativa Ordinal

Seguridad

Empatia

Bueno
Regular

Malo

74-100

47-73

20-46

Cuestionario
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2.2,
2.21.

2.2.2.

Formulacion de la hipotesis

Hipoétesis general

Existe relacidn directa entre el clima organizacional y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Hipétesis especificas

Existe relacion directa entre la autonomia y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Existe relacion directa entre la cohesién y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Existe relacion directa entre la confianza y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025.
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3.1.

CAPITULO Ill: METODOLOGIA

Tipo y disefio de la investigacion

Tipo de investigacién

El estudio fue de tipo basica. Conforme con Hernandez & Mendoza
(2018), la investigacion tipo basica se enfoca en comprender los
elementos fundamentales de los fendmenos perceptibles o de las

relaciones que establecen las variables.

La investigacion fue de enfoque cuantitativo. Conforme con Hernandez
& Mendoza (2018), el enfoque cuantitativo se fundamenta en nimeros
precisos y en estudios estadisticos para resolver interrogantes y
cimentar afirmaciones. De igual manera, se pone énfasis en recolectar
informacion vy llevar a cabo un minucioso estudio estadistico de las

variables y sus vinculos.
Disefo de investigaciéon

El estudio fue de disefio no experimental y de corte transversal porque
se dio en su solo tiempo. Conforme a Hernandez & Mendoza (2018), el
disefio no experimental radica en contemplar y desentrafiar los datos,
en lugar de intervenir activamente las variables ajenas. En un analisis

no experimental, las variables florecen de manera natural.

Esquema:
Ox Dénde:
A
M = Muestra
M r Ox = Clima organizacional

Oy = Calidad de servicio

Oy r = Relacién entre variables
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3.2.

Poblacion y muestra
Poblacion:

Conforme a Baena (2017), la poblacion comprende a todas las
criaturas, ya sean objetos, seres vivos o individuos, que despliegan
rasgos o cualidades semejantes en un entorno especifico. La poblacion

del estudio fue de 50 trabajadores de la Municipalidad.
Muestra:

Segun a Baena (2017), sefal6é que una muestra puede ser un conjunto
de individuos igual que la poblacion intencionalmente seleccionada,
con el fin de capturar con precision las particularidades y la diversidad
de esa comunidad. La muestra fue de 50 trabajadores de la

Municipalidad.
Muestreo:

La investigacion fue de muestreo no probabilistico por conveniencia.
De acuerdo a Garcia (2017), el muestreo no probabilistico por
conveniencia es un proceso para recolectar muestras que no brinda a
todos los ciudadanos la misma oportunidad de ser seleccionados. En
una muestra no probabilistica, los participantes suelen ser

seleccionados por su sencillez de acceso.
Criterios de seleccion:
e Criterios de inclusion:

o Trabajadores activos con un minimo de 6 meses de experiencia
dentro de la municipalidad, asi garantizar un conocimiento
apropiado del ambiente de trabajo.

o Disponibilidad en participar por su cuenta en el estudio y firmar
el consentimiento informado.

o Varones y mujeres menores de 60 afos.
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3.3.

e Criterios de exclusion:

o Trabajadores que cuenten con permiso laboral o de vacaciones
al transcurso de la recopilacion de datos.

o Personas externas a la municipalidad, como personal
subcontratado o proveedores.

o Personal que no estén dispuestos en participar del estudio.

o Trabajadores con menos de 6 meses de experiencia de trabajo

en el Municipio.

Técnicas e instrumentos

Técnicas

Se empled la técnica de la encuesta. Segun Sanchez (2021), es una
técnica holistica empleada en la investigacion para recolectar datos,
desmenuzar datos y desentrafar respuestas a interrogantes

concretos.

Instrumentos

Se utilizé6 como instrumento el cuestionario. De acuerdo con Sanchez
(2021), un cuestionario es un instrumento meticuloso que abarca una
serie de interrogantes ideados para recolectar informacion exacta y

relevante sobre un asunto concreto.

El instrumento para evaluar la variable 1 fue el cuestionario disefiado
por Tejada (2024), que exploré las peculiaridades y vinculos del clima
organizacional con la calidad de servicio, permitiendo asi evaluar la
percepcion de una persona sobre su conducta. Este examind multiples
elementos de recurso del clima organizacional y sus dimensiones,
como son: autonomia con 5 items, cohesion con 5 items, confianza con

5 items aplicables tanto a nivel personal como colectivo.
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3.4.

3.5.

El instrumento para evaluar la variable 2 fue el cuestionario disefiado
por Tejada (2024), que explord las peculiaridades y vinculos de la
calidad de servicio con el clima organizacional, permitiendo asi evaluar
la percepcién de una persona sobre su conducta. Este examind
multiples elementos de recurso de la calidad de servicio y sus
dimensiones, como son: fiabilidad con 5 items, capacidad de respuesta
con 5 items y seguridad con 5 items y empatia con 5 items aplicables

tanto a nivel personal como colectivo.

Procedimiento de recolecciéon de datos

Antes de comenzar la investigacion correspondiente, se obtuvieron con
anterioridad las autorizaciones necesarias de la administracion
municipal. Se presentaron solicitudes debidamente acompafiadas de
cartas de presentacion detalladas y personalizadas. Posteriormente, se
llevé a cabo una encuesta exhaustiva en persona, siempre y cuando se
cuente con la debida autorizacion de los participantes, la cual tuvo una
duracién estimada de entre 15 a 25 minutos. Una vez recopilados todos
los datos pertinentes, estos fueron meticulosamente organizados en un
repositorio de Excel, estructurados de manera clara y concisa en
columnas Yy filas, respetando las dimensiones de las variables y sus
indicadores. Luego realizar los analisis descriptivos e inferenciales
correspondientes, utilizando el programa estadistico SPSS reconocido

en su version 25.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Procesamiento de datos

Los datos recolectados se procesaron de manera automatizada en el
software Excel, en el cual se generd una estructura de base de datos
segmentada por diferentes variables, clasificadas segun diversas
dimensiones, elementos individuales y posibles alternativas de
respuesta. Estos elementos estuvieron estructurados en columnas y

filas, mostrando ademas los porcentajes correspondientes, lo cual
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3.6.

permite visualizar con mayor claridad los distintos niveles de las
variables y dimensiones analizadas. Resultados que, posteriormente,
fueron procesados en el software especializado en analisis estadistico
conocido como SPSS version 25. De la misma manera, también se
exhibieron en tablas detalladas obtenidas a partir del software
estadistico, las cuales ilustraron de forma clara la interaccion entre

diversas variables y dimensiones.
Analisis de datos

Los datos recopilados se analizaron y resumieron cuidadosamente a
través de un analisis descriptivo exhaustivo, utilizando la estadistica
descriptiva para su presentacion. Esto implicé la creacion y disefio de
graficos de barras, asi como la generacion de tablas de frecuencia
detalladas. Luego de verificar exhaustivamente las caracteristicas no
paramétricas de los datos, para la prueba de normalidad se utilizé la
prueba de Shapiro-Wilk, ya que los datos son iguales a 50, para la
prueba de hipoétesis, se utilizé la prueba de Rho de Spearman, ademas
para evaluar detalladamente la relacion entre el clima organizacional y
la calidad del servicio ofrecido. Los coeficientes de evaluacion
brindaron una forma util para detectar posibles correlaciones y
suministraron datos fundamentales para entender detalladamente la

relacion entre las variables analizadas.

Aspectos éticos

Con respecto a los criterios éticos que orientaron la elaboracion del
estudio, se emplearon las disposiciones de la séptima edicidén de las
Normas APA, garantizando que la técnica y la exposicion de resultados
se alineen con normas mundialmente aceptadas. Para garantizar una
imparcialidad absoluta, se evitaron influencias personales o prejuicios
en la recoleccion y analisis de informacion, asegurando asi la

imparcialidad en la interpretacion de los descubrimientos.
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El estudio resaltd por su singularidad, y se aseguré que no se plagie de
fuentes o publicaciones anteriores, elevando asi su importancia.
Asimismo, se garantizo la discrecion de los participantes, asi que, en
cada fase de la investigacién, se tomaron en cuenta estos principios
éticos para asegurar la excelencia, la integridad y salvaguardar los

derechos de los participantes implicados.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Resultados descriptivos

Analisis de frecuencia

Tabla 1.

Variable Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Malo 5 10,0 10,0 10,0
Reqgular 15 30,0 30,0 40,0
Bueno 30 60,0 60,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a total de 50 encuestados en Clima organizacional y

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Grafico 1.

Variable Clima organizacional
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Conforme con la tabla 1 y grafico 1, podemos observar que, de un total
de 50 encuestados en Clima organizacional y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025, un 10,0% preciso en malo el
Clima organizacional, en cuanto, un 30,0% revelo que regular,

finalmente, un 60,0% exhibié que es bueno.
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Tabla 2.

Dimension Autonomia
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 6 12,0 12,0 12,0
Regular 12 24,0 24,0 36,0
Bueno 32 64,0 64,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a total de 50 encuestados en Clima organizacional y

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Grafico 2.

Dimensién Autonomia
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Conforme con la tabla 2 y grafico 2, podemos observar que, de un total
de 50 encuestados en Clima organizacional y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025, un 12,0% revelo en malo la
Autonomia, ademas, un 24,0% sefialo en regular, finalmente un 64,0%

precisé en bueno.
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Tabla 3.

Dimensién Cohesiéon

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Malo 8 16,0 16,0 16,0
Regular 14 28,0 280 440
Bueno 28 56,0 56,0 100,0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a total de 50 encuestados en Clima organizacional y

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Grafico 3.

Dimensiéon Cohesion
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Conforme con la tabla 3 y grafico 3, podemos observar que, de un total
de 50 encuestados en Clima organizacional y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025, un 16,0% contesto que es
malo la Cohesion, también, el 28,0% expreso que es regular, entretanto,

el 56,0% afirmo que es bueno.
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Tabla 4.

Dimensién Confianza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Malo 12 240 240 240
Regular 17 34,0 34,0 58,0
Bueno 21 420 420 100,0
Total 50 1000 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a total de 50 encuestados en Clima organizacional y

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Grafico 4.

Dimensién Confianza
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Conforme con la tabla 4 y grafico 4, podemos observar que, de un total
de 50 encuestados en Clima organizacional y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025, un 24,0% revel6 en malo la
Confianza, también, un 34,0% expresd que es regular, entretanto, el

42,0% afirmo que es bueno.
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Tabla 5.

Variable Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Malo 9 18,0 18,0 18,0
Regular 16 32,0 32,0 50,0
Bueno 25 50,0 50,0 100,0
Total 50 100.,0 100.,0

Fuente: Cuestionario aplicado a total de 50 encuestados en Clima organizacional y

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Grafico 5.

Variable Calidad de servicio
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Conforme con la tabla 5 y grafico 5, podemos observar que, de un total
de 50 encuestados en Clima organizacional y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025, un 18,0% exhibié en malo la
Calidad de servicio, en cuanto, al 32,0% reveld que es regular, ademas

un 50,0% precis6 que es bueno.
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Tabla 6.

Dimensién Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Malo T 14,0 14,0 14,0
Regular 17 34,0 34,0 48.0
Bueno 26 52,0 52,0 100,0
Total 50 1000 1000

Fuente: Cuestionario aplicado a total de 50 encuestados en Clima organizacional y

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Grafico 6.

Dimensién Fiabilidad
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Conforme con la tabla 6 y grafico 6, podemos observar que, de un total
de 50 encuestados en Clima organizacional y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025, un 14,0% revel6 en malo la
Fiabilidad, también, un 34,0% expreso6 que es regular, en consecuencia,

el 52,0% afirmé6 que es bueno.
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Tabla 7.

Dimension Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Malo 9 18,0 18,0 18,0
Regular 18 36,0 36,0 54,0
Bueno 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a total de 50 encuestados en Clima organizacional y

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Grafico 7.

Dimension Capacidad de respuesta
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Conforme con la tabla 7 y grafico 7, podemos observar que, de un total
de 50 encuestados en Clima organizacional y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025, un 18,0% demostré que es
malo la Capacidad de respuesta, también, un 36,0% sefal6 que es

regular, finalmente, un 46,0% revela que es bueno.
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Tabla 8.

Dimension Seguridad

Frecuencia Porcentaje & orcontaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Malo 8 16,0 16,0 16,0
Reqular 16 32,0 32,0 48,0
Bueno 26 52,0 52,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a total de 50 encuestados en Clima organizacional y

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Grafico 8.

Dimension Seguridad
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De acuerdo con la tabla 8 y grafico 8, podemos observar que, de un
total de 50 encuestados en Clima organizacional y calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025, un 16,0% revel6 en
malo la Seguridad, en cuanto, al 32,0% precis6 que es regular,

finamente, un 52,0% confirmo que es bueno.
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Tabla 9.

Dimension Empatia

Frecuencia Porcentaje ' Croontaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Malo 7 14,0 14,0 14,0
Regular 18 36,0 36,0 50,0
Bueno 25 50,0 50,0 100,0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a total de 50 encuestados en Clima organizacional y

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Grafico 9.

Dimension Empatia
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Conforme con la tabla 9 y grafico 9, podemos observar que, de un total
de 50 encuestados en Clima organizacional y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Punchana 2025, un 14,0% exhibié en malo la
Empatia, por tanto, el 36,0% coment6é que es regular, finalmente, un

50,0% precisé que es bueno.
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4.2

Resultados inferenciales

PRUEBA DE NORMALIDAD

Ho: Los datos tienen una distribucion normal.

Ha: Los datos no tienen una distribucion normal.

Interpretacion:

e Si Sig. es menor a 0.05 (p < 0.05), rechazamos Ho, indicando que
los datos no tienen una distribucion normal.
e Si Sig. es mayor o igual a 0.05 (p > 0.05), no rechazamos Ho,

indicando que los datos tienen una distribucion normal.

Tabla 10.

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Clima Organizacional ,290 50 000
Calidad de servicios 323 50 ,000

Como los datos son iguales a 50 se usa la prueba de Shapiro-Wilk,
cuyo valor de significancia (valor critico observado) es 0,000<0,05 por
lo que se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa;

es decir, los datos no tienen una distribuciéon normal.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipoétesis General

Ho: No existe una relacion directa entre el clima organizacional y la

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Ha: Existe una relacion directa entre el clima organizacional y la calidad

de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Tabla 11.

Pruebas de Rho de Spearman hipétesis general

Clima Calidad de
Organizacional servicio

Rhode Clima Coeficiente 1,000 542*
Spearman Organizacional de cormrelacion

Sig. (bilateral) . 000

N 50 50

Calidad de Coeficiente 542" 1,000
servicio de correlacion

Sig. (bilateral) 000 )

N 50 50

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Dado que el coeficiente de Rho de Spearman es de 0,542 y segun el
esquema de estimaciones de correlacion de Spearman, se observa una
correlacibn  moderadamente  positiva entre las  variables.
Adicionalmente, el nivel de significancia es de 0,000, que es inferior a
0.05, se rechazo la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,
es decir, existe una relacion directa entre el clima organizacional y la

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.
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Hipotesis especificas 1

Ho: No existe una relacion directa entre la autonomia y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Ha: Existe una relacién directa entre la autonomia y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Tabla 12.

Pruebas de Rho de Spearman hipétesis especifica 1

Autonomia Calida_d_de
servicio

Rho de  Autonomia Coeficiente de 1,000 450"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . 001

N 50 50

Calidad de Coeficiente de 4507 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) 001 )

N 20 50

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como el coeficiente de Rho de Spearman es de 0,450 y conforme con
el baremo de estimaciones de la correlacién de Spearman, existe una
correlacion positiva moderada entre la dimension y la variable. Ademas,
el nivel de significancia es 0,001, lo cual es menor a 0.05, por ende, se
rechazo la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa; es decir,
existe una relacion directa entre la autonomia y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.
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Hipotesis especificas 2

Ho: No existe una relacidén directa entre la cohesion y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Ha: Existe una relacion directa entre la cohesién y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Tabla 13.

Pruebas de Rho de Spearman hipétesis especifica 2

Cohesidén Calidgd_de
servicio

Rhode  Cohesidn Coeficiente de 1,000 h46™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . 000

N 50 50

Calidad de Coeficiente de ,h46™ 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Dado que el coeficiente de Rho de Spearman es de 0,546 y segun el

esquema de estimaciones de correlacion de Spearman, se puede

afirmar una correlacion moderadamente positiva entre la dimension y

la variable. Ademas, el nivel de significancia es 0,000, que es inferior a

0.05, se rechazé la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa;

es decir, existe una relacion directa entre la cohesion y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.
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Hipotesis especificas 3

Ho: No existe una relacidén directa entre la confianza y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Ha: Existe una relacion directa entre la confianza y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

Tabla 14.

Pruebas de Rho de Spearman hipoétesis especifica 3

Confianza Calidqd_de
servicio

Rhode  Confianza Coeficiente de 1,000 737"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) ) 000

N 50 50

Calidad de Coeficiente de 737 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Dado que el coeficiente de Rho de Spearman es de 0,737 y segun el
esquema de estimaciones de correlacion de Spearman, se puede
afirmar una correlacion positiva significativa entre la dimension y la
variable. Ademas, el nivel de significancia es 0,000, que es inferior a
0.05, se rechazo la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,
es decir, existe una relacion directa entre la confianza y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.

43



CAPITULO V: DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Los resultados de la presente investigacion sobre Clima organizacional y
calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025; revelan una
serie de hallazgos significativos que permiten comprender mejor la relacion de
las variables, en la Variable Clima organizacional, el 60,0% afirmd que es
bueno. Sobre la variable Calidad de servicios, el 50,0% manifestd que es
bueno. Ademas, la prueba de Rho de Spearman arroj6 una correlaciéon positiva
moderada (0,542) y una significancia de 0,000 (<0,05). Este hallazgo se alinea
al estudio de Barrueta (2022), que sus hallazgos demuestran que, en la
variable Clima Organizacional el 23,3% mostr6 una percepcion Muy favorable;
sobre la variable calidad de servicio, el 76,7% se encontré en un nivel alto. En
consecuencia, se determiné que entre las variables existe correlacion positiva
alta (rho=0,816) y significativa (p=0,000).

Con relacién al objetivo especifico 1, se determind que el 64,0% expresaron
que la dimensién autonomia es bueno. Ademas, el Rho de Spearman arrojo
una correlacion positiva moderada de rho=0,450 y una significancia de 0,001
(<0.05). Este hallazgo es similar al estudio de Tejada (2024), que en sus
resultados mostro que la autonomia el 15,0% de los encuestados lo
experimento un nivel alto. Este resultado difiere con el estudio de Saavedra &
Sanchez (2022), que en su resultados de la prueba de hipoétesis especifica 2,
se observé que la relacion es negativa débil (-0.040) y no significativa (0.370)

entre autonomia y calidad de servicio.

Respecto al objetivo especifico 2, se determiné que el 56,0% afirmo6 que la
dimension cohesion es bueno. Asimismo, el Rho de Spearman arrojé una
correlacion positiva moderada de rho=0,546 y una significancia de 0,000
(<0.05), indicando que existe una relacion directa entre la cohesion y la calidad
de servicio. Este hallazgo se alinea al estudio de Tejada (2024), que mostro
que en la cohesion 10,0% los encuestados lo experimentd un nivel alto.
Ademas, también se relaciona con los resultados de Castafieda (2021), que
su Rho=0.446, demostrando una correlacion moderada entre Relaciones

interpersonales y responsabilidad, haciendo referencia a que la cohesion en

44



se refiere al nivel de conexidn y solidaridad que existe entre los integrantes de

una compainia.

Finalmente, sobre el objetivo especifico 3, se determiné que el 42,0% afirmé
qgue la dimensién confianza es bueno. Asimismo, el Rho de Spearman arrojo
una correlacion positiva moderada de rho=0,737 y una significancia de 0,000
(<0.05). Este hallazgo se alinea al estudio de Castafieda (2021), que en sus
resultados se encontro que en la dimension confianza el 18,0% lo perciben en
un nivel alto, ademas, existe una correlacion moderada Rho=0.494 entre

Comunicacién y confianza.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

De acuerdo con los resultados se sugiera la siguiente propuesta a la

Municipalidad Distrital de Punchana:
Aumento de la Autonomia en la Oficina

Se propone implementar capacitacion constante, redefinicion de roles vy
objetivos especificos, y uso de mecanismos de retroalimentacion para
empoderar al personal y fomentar la responsabilidad personal en la prestacion

de servicios contribuiran a lograrlo.
Programa de Cooperacion e Integracion

Se propone que mediante eventos se fomenten la colaboracion, como
seminarios de integracion, dinamicas de  grupo, reuniones
interdepartamentales y proyectos colaborativos, se busca fomentar la
cohesién entre los empleados. Esto para mejorar la comunicacién interna,

ayudar a resolver conflictos y aumentar la eficacia organizacional.
Métodos para Desarrollar la Confianza Organizacional

Se propone que mediante canales de comunicacién abiertos, espacios para
el dialogo, evaluaciones objetivas del desempefio y pautas justas de
reconocimiento, se construya sistemas que fomenten la confianza reciproca

entre la gerencia y los trabajadores.
Politicas de Confiabilidad y Control Interno

Se propone desarrollar e implementar politicas estandar para los diversos
servicios municipales, junto con mecanismos eficientes de control interno.
Para facilitar la ejecucion consistente y predecible de las actividades,

fomentando asi la confianza publica.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES

A partir de los resultados obtenidos, sobre el objetivo general se encontr6 que
existe una relacion directa entre el clima organizacional y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025, esto se evidencia en su nivel
de significancia es 0,000, lo cual es menor a 0.05; ademas, se ha encontrado

que las variables presentan una correlacion positiva moderada (Rho=0,542).

Respecto al objetivo especifico 1, se encontré que existe una relacion directa
entre la autonomia y la calidad de servicio de la Municipalidad, la evidencia
radica en el nivel de significancia de 0,001 lo cual es menor a 0.05; ademas,
se observo que la dimension y variable estudiada exhiben una correlacion
positiva moderada (Rho=0,450).

Respecto al objetivo especifico 2, se encontré que existe una relacion directa
entre la cohesién y la calidad de servicio de la Municipalidad, esto se evidencia
en su nivel de significancia es 0,000, lo cual es menor a 0.05; asimismo, se
ha encontrado que la dimension y la variable presentan una correlacién

positiva moderada (Rho=0,546).

Finalmente, respecto al objetivo especifico 3, se encontré que existe una
relacion directa entre la confianza y la calidad de servicio, esto se evidencia
en su nivel de significancia es 0,000, lo cual es menor a 0.05; ademas, se
identificd que la dimensién y la variable evidencian una correlacion positiva
alta (Rho=0,737).
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CAPITULO VIil: RECOMENDACIONES

Basandonos en las conclusiones alcanzadas en el presente estudio, se

ofrecen las siguientes sugerencias a la Municipalidad Distrital de Punchana:

Fortalecer el clima organizacional mediante politicas que promuevan el
respeto, la cooperacién, la comunicacion efectiva y el reconocimiento del
personal, ya que un buen ambiente laboral repercute inmediatamente en una

mejor atencion al ciudadano lo que mejorara la calidad de servicio.

Se recomienda la cooperacion, la colaboracion interdepartamental y la
comunicacion horizontal para lograr una atencion al ciudadano mas
coordinada y eficiente mediante reuniones frecuentes y actividades de

integracion.

Dar al personal mayor flexibilidad para tomar decisiones dentro de sus areas
de especializacién les ayudara a generar confianza y responsabilidad,

mejorando asi la motivacion, la dedicacion y la orientacion al servicio.

Implementar la gestion abierta, la escucha atenta y el respeto mutuo ya que
ayudaran al personal a generar confianza entre ellos y sus lideres, creando

asi un ambiente de trabajo armonioso que beneficia la prestacion de servicios.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Titulo de la Problema de Objetivos de la C .. .T|p~o y Poblacion de estudio Instrume.n’to de
investigacion investigacion investigacion Hipotesis dlseno.de y procesamiento recoleccion de
estudio datos
General General General Poblacion y muestra
¢, Como se relaciona el clima Determinar como se Existe relacion directa entre Conformada por 50
organizacional  con la relaciona el clima el clima organizacional y la trabajadores.
calidad de servicio de la organizacional con la calidad calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de de Servicio de la Municipalidad Distrital de Procesamiento de
Punchana 20257 Municipalidad Distrital de Punchana 2025. datos:
Punchana 2025.
Especificos Especificos Se realiz6 utilizando el
Especificos Tipo: SPSS 25, empleado
Clima ¢(,Como se relaciona la Existe relacion directa entre para realizar andlisis
organizacional  autonomia con la calidad de Determinar cémo se la autonomiay la calidad de Basica estadisticos
y calidad de servicio de la Municipalidad relaciona la autonomia con la servicio de la Municipalidad descriptivos, como
servi.ci.o Qe la  Distrital de Punchana 2025? calidad de servicio de la Distrital de Punchana 2025. Disefio: frecuencias y Cuestionario
Municipalidad Municipalidad Distrital de ) porcentajes.
Distrital de ,Cémo se relaciona la Punchana 2025. Existe relacién directa entre
Punchana cohesién con la calidad de la cohesion y la calidad de ° Los resultados
2025. servicio de la Municipalidad Determinar cémo se servicio de la Municipalidad texpenmenltal obtenidos fueron
Distrital de Punchana 20257 relaciona la cohesion con la Distrital de Punchana 2025. ransversa interpretados en
calidad de servicio de la términos de
¢,Como se relaciona la Municipalidad Distrital de Existe relacion directa entre significancia

confianza con la calidad de
servicio de la Municipalidad
Distrital de Punchana 20257

Punchana 2025.

Determinar como se
relaciona la confianza con la
calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de
Punchana 2025.

la confianza y la calidad de
servicio de la Municipalidad
Distrital de Punchana 2025.

estadistica, empleando
un nivel de confianza
del 95% (a = 0.05).




2. Instrumento de recoleccién de datos
VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL

El presente cuestionario tiene como fin determinar los niveles del clima
organizacional, y evaluar los factores que puedan alterarlo con mayor
incidencia en los trabajadores. Este cuestionario es ANONIMO, y es de
caracter académico, por tanto, le solicitamos responder con sinceridad. Cada
pregunta se marca con una “X” en la casilla que usted determine cual de estos
factores influyen en su familia y cual es su frecuencia segun el siguiente

detalle: 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre y 5. Siempre.

iNo hay respuestas correctas o incorrectas!

N° iITEMS 1123 4|5

Dimension 1: Autonomia

¢ Se le permite tomar decisiones relevantes

relacionadas con su trabajo?

¢ Tiene flexibilidad para adaptar su horario

laboral segun sus necesidades?

¢(Recibe  oportunidades de  desarrollo
3 | profesional para incrementar sus habilidades y

conocimientos?

¢ Siente que tiene poder para influir en las

4 decisiones que afectan su area de trabajo?

5 ¢ Puede organizar su trabajo de acuerdo con
sus preferencias y métodos?
Dimensién 2: Cohesion

5 ¢(Existe un ambiente de camaraderia y

compafierismo entre los empleados?

¢ Los diferentes departamentos colaboran de
7 | manera efectiva para alcanzar objetivos

comunes?




¢Los empleados confian y respetan
mutuamente las opiniones y habilidades de

sus colegas?

¢ Los empleados se apoyan unos a otros para

lograr un buen desempefio laboral?

10

¢La  colaboracion  entre  equipos y
departamentos es fomentada y valorada por la

direcciéon?

Dimension 3: Confianza

11

¢Los empleados confian en las decisiones y

acciones de la direccién de la organizacion?

12

¢Existe un alto nivel de confianza entre los

colegas de trabajo en la organizacién?

13

¢La comunicacidon en la organizacion es
transparente y abierta en cuanto a |la

informacion relevante para los empleados?

14

¢La direccion de la municipalidad demuestra
coherencia entre lo que dice y lo que hace,

generando confianza en los empleados?

15

¢(Los empleados se sienten cémodos al
expresar sus opiniones y preocupaciones sin

temor a represalias?

Fuente: Tejada (2024).




VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

El presente cuestionario tiene como fin determinar los niveles de la calidad de
servicio, y evaluar los factores que puedan alterarlo con mayor incidencia en
los trabajadores. Este cuestionario es ANONIMO, y es de caracter académico,
por tanto, le solicitamos responder con sinceridad. Cada pregunta se marca
con una “X” en la casilla que usted determine cual de estos factores influyen
en su familia y cual es su frecuencia segun el siguiente detalle: 1. Nunca, 2.

Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre y 5. Siempre.

iNo hay respuestas correctas o incorrectas!

N° ITEMS 112 3 (4] 5
Dimensién 1: Fiabilidad

) ¢El servicio que brinda es consistente vy
confiable?

) ¢, Suele confiar en que su trabajo cumple con lo
prometido?

3 ¢ El servicio que brinda es de manera oportuna
y sin retrasos?

4 ¢ La municipalidad demuestra un alto nivel de
precision en la entrega del servicio?

5 ¢ Siente que su carga de trabajo supera sus
capacidades y recursos?
Dimension 2: Capacidad de respuesta

5 ¢.Responde rapidamente a las solicitudes o
preguntas que se realizan?

. ¢ Siente que puede obtener ayuda o asistencia
cuando la necesita?

8 ¢ Es receptivo y atento a las necesidades de la
municipalidad?
¢Recibe una atencion rapida y eficiente

? cuando tiene algun problema o incidencia?




10

¢ Suele estar dispuesto a brindar soluciones y

resolver las inquietudes de manera oportuna?

Dimensién 3: Seguridad

11

¢ Se siente seguro/a al brindar los servicios

ofrecidos por la municipalidad?

12

¢La  municipalidad le brinda medidas
adecuadas para proteger su informacion

personal y confidencial?

13

¢Percibe que se toman precauciones
necesarias para garantizar la seguridad en las

instalaciones?

14

¢ Siente confianza en la capacidad de la
municipalidad para manejar situaciones de

emergencia de manera efectiva?

15

¢ Se siente protegido/a de posibles riesgos o

incidentes mientras utiliza los servicios?

Dimension 4: Empatia

16

¢, Suele mostrar comprensién y empatia hacia
las necesidades y preocupaciones de los

demas”?

17

¢ Suele preocuparse genuinamente por el

bienestar y satisfaccion de sus compafieros?

18

¢El personal demuestra interés en entender

sus expectativas y preferencias?

19

¢Escucha las inquietudes y ayuda a resolver
cualquier problema que pueda surgir en su

entorno laboral?

20

¢ Muestra una actitud amigable y cortés en todo

momento?

Fuente: adaptado de Tejada (2024).




3. Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El plan de investigacion titulado: Clima organizacional y calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025; tiene como objetivo
determinar como se relacionan el clima organizacional con la calidad de
servicio, para lo que es necesario recolectar informacion con dos
cuestionarios los cuales permitiran recolectar la informacién necesaria para el
plan de investigacion.

Solicito su colaboracion, su participacion en este estudio no implica ningun
riesgo de dano fisico ni psicolégico para usted. Es asi como todos los datos
que se recojan seran estrictamente andénimos y de caracter privados.
Asimismo, los datos entregados seran absolutamente confidenciales y sélo se
usaran para los fines cientificos de la investigacion. El responsable de esto,
en calidad de custodio de los datos, sera el Investigador Responsable del
proyecto, quien tomara todas las medidas necesarias para cautelar el
adecuado tratamiento de los datos, el resguardo de la informacion registrada
y la correcta custodia de estos.

Yo:

e He leido la informacién que se me ha entregado.

e He podido hacer preguntas sobre el estudio.

e He recibido suficiente informacion sobre el estudio.

e Comprendo que mi participacion es bajo mi voluntad.

e Comprendo que puedo retirarme del estudio en las siguientes situaciones:

1. Cuando quiera.
2. Sin tener que dar explicaciones.

Presto libremente mi conformidad para participar en el estudio.

Me han explicado este estudio de investigacion y me han contestado todas
mis preguntas. Comprendo la informacién descrita en este documento y
accedo a la participacion en forma voluntaria.

Firma del participante:

DNI N°:



