Fa2 | VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV %Qj INVESTIGACION
: <X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACION Y CLIMA
ORGANIZACIONAL EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PAUCARCOLLA - 2024

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. ANY BRIGITH VELASQUEZ LUQUE

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

JULIACA - PERU
2025

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

: TESIS UANCV 224 | INVESTIGACION

UNIVERSIDAD ANDINA

NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACION Y CLIMA
ORGANIZACIONAL EN LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE PAUCARCOLLA - 2024
TESIS PRESENTADA POR:
Bach. ANY BRIGITH VELASQUEZ LUQUE

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

APROBADA POR EL JURADO REVISOR:

PRESIDENTE

: i} /
Dr. LEOPOLromeSLAo CONDORI CARI

7
PRIMER MIEMBRO ; Mjwﬁ g -

Dr. ROBERTO PAYE'dt\)L UANCA

SEGUNDO MIEMBRO

" Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ASESOR DE TESIS : @\

Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

LINEA DE INVESTIGACION  : ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO)

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADQ DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

RESOLUCION N°281-2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 27 de octubre de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 10511, presentado por ANY BRIGITH VELASQUEZ LUQUE, quien
solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis
titulado: CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACION Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAUCARCOLLA - 2024; conducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestiéon PUblica, que fue revisada
por el Director de la Unidad de Investigacién y el Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestién Publica.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8%, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticiéon del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R. :

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el arficulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigaciéon Conducente a
Grados y Titulos Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigaciéon (borrador de Tesis), del (la) bachiller: ANY BRIGITH
VELASQUEZ LUQUE, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Gestién Pblica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

» PRESIDENTE © Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
x ler. MIEMBRO :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
* 2do. MIEMBRO :  Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

«+ ASESOR DETESIS :  Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar : salon de Grados y Titulos
* Fecha :jueves, 30 de octubre de 2025
* Hora 19:00a.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion. /) f

Registrese, comuniquese y archivese.
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DISTRIBUCION:

- Unid. Inv. (1)

- Jurados (3)

- Interesado (1)

- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N° 609-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 23 de setiembre 2025

VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-8129 de fecha 15 de sefiembre de 2025, del Bach. ANY BRIGITH
VELASQUEZ LUQUE, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de
Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la investigacién (borrador de
Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Adminisiracién y Gestién Pdblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigaciéon cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ANY BRIGITH VELASQUEZ LUQUE, quien solicita la revision del Informe Final de
la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACION
Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAUCARCOLLA - 2024;
conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién
POblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinién favorable al Informe Final de Ia Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Gestién PUblica, comrobord el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ENRIQUE GENARO APAZA
CHIRINOS.

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucidn Ne
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
{BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del terma fitulado: CALIDAD DE
SERVICIO A LA POBLACION Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
PAUCARCOLLA - 2024; correspondiente a la Linea de Investigacion ADMINISTRACION PUBLICA
(5909-UNESCO) presentado por el (la) Bach. ANY BRIGITH VELASQUEZ LUQUE, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracidn y Gestidn Pdblica, en vitud de [os
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad de Clencias Administrativas, secretarias
académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSIDAD ANDINA
quroacAcenesve/ UEZ
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RESOLUCION N° 762-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 30 de diciembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-12918 de fecha 12 de octubre de 2024, el cual solicita Revisidon de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de Ig Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestién Publica,

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bach. ANY BRIGITH VELASQUEZ LUQUE, quien solicita Ia revision y aprobacién de la
Propuesta de Investigacion de Titulo: CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACION Y CLIMA
ORGANIZACIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAUCARCOLLA - 2024, conducente
para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién Piblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente g Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCY-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable a lg Propuesta de Investigacién.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Gestién PUblica, corrobord Ia propuesta del ASESOR
Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCY N° 23738 y Modificatoria N° 24461 y el Estatuto de la UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTiCULO PRIMERO.- A.E{R.QBAR-...X,..-AU.T.QRIZAR..,\LA.,ﬂ.E,lE.QU.C;LéJ:LwQE..._-LA-NEBQEUES_T_A“.J)E
INVESTIGACION, titulado: CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACION Y CLIMA ORGANIZACIONAL
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAUCARCOLLA - 2024, correspondiente a la Linea de
Investigacién ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO) presentado por el (la) Bach. ANY BRIGITH
VELASQUEZ LUQUE, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
" Quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucidn.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

16% @ Fuentes de Internet
7%  ME Publicaciones

22% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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Metadatos Complementarios

TITULO DE LA TESIS

CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACION Y CLIMA ORGANIZACIONAL
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAUCARCOLLA - 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos ANY BRIGITH VELASQUEZ LUQUE
Tipo de documento de identidad DNI

Nuimero de documento de

identidad 10121699

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0001-0897-2483
Datos de asesor

Nombres y apellidos ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
Tipo de documento de identidad DNI

Nutmero de documento de

identidad 02413103

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0001-8602-3219

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORT CART

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento DNI
Namero de documento de identidad | 02145441
Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR

Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad | 02426851
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Datos de investigacion

Linea de investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO)
Grupo de investigacién No aplica
Agencia de financiamiento Sin Financiamiento

Edificio: Municipalidad Distrital de Paucarcolla
Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: Puno

Distrito: Paucarcolla

Longitud: -70.0564036
Latitud: -15.745706

Url Maps
https://maps.app.goo.gl/kyGeiMnHL83yRQc67

Ubicacién geografica de la
investigacion

' Municipalidad Distrita

Aifio o rango de afios en que se

realiz6 la investigacion Diciembre 2024 - Setiembre 2025

Administracion y Negocios

URL de disciplinas OCDE https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00

https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

- Libreria

Administracién publica
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.00
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo . ANY  BRAG\TH  VELRS Qyc2 . LV Que identificado con DNT Nio.. LIS,
en mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional

O Programa de Segunda Especialidad,

[ Programa de Maestria o Doctorado

AQMINGSTRAC\GR M GESTION  PUBLACA

informo que he elaborado el/la B Tesis o [J Trabajo de Investigacién, (] Trabajo Académico
denominada:

CALIDAD DL SERLUICIO A LA POBLACAON Y CUMA ORGAM\ZACIoMNAL
EN LR MAUONICAPALIPAD DISTRYTAL  DE PAUCARLOLLA - 2024

Asesorado por: DLENRAQUE ~ CEMRARO — APAZA  CR\R\NJOS

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez y/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca_ ©" de_ nouiemhre del 2028

(s 'y

FI?RHA ASESOR FIRMA TESISTA

Huella
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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre
la calidad de servicio a la poblaciéon y el clima organizacional en la Municipalidad
Distrital de Paucarcolla durante el afio 2024. La investigacion se desarrollo bajo
un enfoque cuantitativo, de tipo basica, nivel correlacional y disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 40
trabajadores municipales, de los cuales se obtuvo una muestra de 36, calculada
mediante la formula para poblaciones finitas. La técnica utilizada fue la encuesta.

Los resultados evidenciaron que existe una relacidon positiva y significativa
entre la calidad de servicio y el clima organizacional (Rho de Spearman = 0.723;
p = 0.001), lo que indica que un ambiente laboral favorable repercute
directamente en la percepcién ciudadana de la calidad de los servicios
municipales. Asimismo, se encontrd correlacion significativa entre la calidad de
servicio y las dimensiones del clima organizacional: comunicacion interna (r =
0.721), liderazgo (r = 0.573) y motivacién laboral (r = 0.655).

En conclusion, la investigacidon demuestra que el fortalecimiento del clima
organizacional en la Municipalidad de Paucarcolla a través de una comunicacion
efectiva, liderazgo participativo y motivacion del personal contribuye de manera

decisiva a mejorar la calidad de servicio brindada a la poblacion.

Palabras clave: calidad de servicio, clima organizacional, comunicacion interna,

liderazgo, motivacion laboral.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to determine the relationship between
service quality to the population and organizational climate in the District
Municipality of Paucarcolla during 2024. The research followed a quantitative
approach, was basic in type, correlational in level, and used a non-experimental
cross-sectional design. The study population consisted of 40 municipal workers,
from which a sample of 36 was obtained using the finite population formula. The
survey technigue was applied, and the instrument used was a Likert-type
guestionnaire validated by expert judgment, with reliability established through
Cronbach’s Alpha coefficient.

The results showed a positive and significant relationship between service
quality and organizational climate (Spearman’s Rho = 0.723; p = 0.001),
indicating that a favorable work environment directly influences citizens’
perception of municipal service quality. Likewise, significant correlations were
found between service quality and the dimensions of organizational climate:
internal communication (r = 0.721), leadership (r = 0.573), and work motivation (r
= 0.655).

In conclusion, the research demonstrates that strengthening the
organizational climate in the Municipality of Paucarcolla through effective
communication, participatory leadership, and staff motivation decisively

contributes to improving the quality of service provided to the population.

Keywords: service quality, organizational climate, internal communication,

leadership, work motivation.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las municipalidades distritales del Peru enfrentan el
desafio de brindar servicios publicos de calidad a la poblacion, eficiencia,
transparencia y trato cordial en la atencion de sus necesidades trascendental a
la hora de legitimar y otorgar confianza hacia las instituciones publicas, ya que
guarda una relacion directa con la satisfaccion ciudadana.

Por otro lado, el clima organizacional constituye, también, un elemento
determinantemente clave para el desempefio de una institucién. El clima laboral
positivo, caracterizado por relaciones respetuosas, una comunicacioén adecuada,
motivacion e, incluso, trabajo en equipo se traduce en una disposicién mayor por
parte de los colaboradores, con una atencién al usuario o ciudadana, que sea,
en el mejor sentido del término, oportuna y amable.

En la Municipalidad Distrital de Paucarcolla, como en muchas otras
organizaciones publicas del nivel local, existen desafios asociados talento
humano. La poblacién manifiesta, en ocasiones, con el personal y percepcién de
poca empatia en el servicio. A su vez, dentro de la institucion se han identificado
factores que afectan el clima organizacional, tales como sobrecarga laboral,
limitaciones en la coordinacion interdreas y carencias en programas de
motivacion y capacitacion.

Este panorama hace necesario analizar la relacion entre la calidad de
servicio y el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla
durante el afio 2024. Se parte de la premisa los resultados de la presente
también ofreceran a las autoridades municipales propuestas para optimizar la
gestion institucional y responder de manera mas eficaz a las demandas de la

poblacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad de servicio en el sector publico es un tema de creciente
relevancia (OCDE, 2020) han sefialado que la eficiencia de los servicios
municipales depende en gran medida de la percepcién ciudadana respecto a la
atencion recibida, estudios de investigacion publicados por el (BID, 2021)
demuestran que la insatisfaccion hacia los servicios municipales se relaciona
positivamente con una escasa empatia, lentitud en los tramites y una mala
percepcion del clima organizacional, dentro de las entidades publicas. De hecho,
estudios realizados en Espafia (Gonzalez & Fernandez, 2019) muestran que las
municipalidades con, un clima organizacional positivo, obtienen mayores
resultados de satisfaccion ciudadana; una evidencian que da cuenta.

En el Perq, la calidad de los servicios publicos municipales ha sido objeto
de multiples criticas por las carencias que se han encontrado en la atencion a la
poblacion, en forma de percibir los servicios entregados y por la percepcion de
falta de transparencia. También la Encuesta Nacional de Programas
Presupuestales (MEF, 2022), indica que los ciudadanos piensan que las
municipalidades, tienen baja capacidad de respuesta ante sus requerimientos.

(SERVIR, 2021) advierte que gran parte de los trabajadores municipales laboran
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en condiciones vulnerables, con escasas oportunidades de capacitacion y
motivacion escasa, lo que se traduce en un clima organizacional negativo.
Estudios como el de Paredes (2020) en municipalidades de Lima Metropolitana
sefalan especialmente en aspectos como cordialidad, rapidez y empatia.

En la Municipalidad Distrital de Paucarcolla, ubicada en la provincia y region
de Puno, la poblacion ha manifestado reiteradas quejas relacionadas con la
lentitud en la atencion de tramites, la falta de cordialidad en algunos servidores
publicos y la poca claridad en la informacion brindada. Estas deficiencias
repercuten en municipales. Por otro lado, internamente se observan dificultades
en el clima organizacional: limitaciones en la comunicacién entre areas,
sobrecarga de funciones, escasa motivacion laboral y carencia de programas de
fortalecimiento de capacidades. Todo ello impacta en al momento de atender al
publico.

1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Delimitacion espacial

La investigacion se llevara a cabo en la Municipalidad Distrital de
Paucarcolla, ubicada en la provincia de Puno, al ser la encargada de brindar
servicios publicos a la poblacion y de gestionar internamente el talento humano
que influye directamente en la calidad de atencién ciudadana.

1.2.2. Delimitacion social

La poblacion de estudio esta conformada por los trabajadores y
funcionarios de la Municipalidad Distrital de Paucarcolla, quienes intervienen en
la atencion directa e indirecta de los ciudadanos. Entre ellos se incluyen personal
administrativo, de atencién al usuario y responsables de areas operativas. De
manera indirecta, los resultados se relacionan con la poblacion usuaria del

distrito, que percibe.
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1.2.3. Delimitacion temporal

La investigacion se circunscribe al afio fiscal 2024, tomando como
referencia las condiciones durante este periodo. El estudio sera de corte
transversal, considerando un Unico momento de medicion dentro del afio de
analisis.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.3.1. Problema general
¢, Cual es la relacion entre la calidad de servicio a la poblacion y el clima
organizacional en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 20247
1.3.2. Problemas especificos
e ;Cual es la relacion entre la calidad de servicio a la poblacién y la
comunicacioén interna en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 20247

e ¢;Cual es la relacion entre la calidad de servicio a la poblacién y el liderazgo
en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024?

e (Cual es la relacion entre la calidad de servicio a la poblacion y la motivacion
laboral en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 20247

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Teorica:

La investigacibn posee relevancia teérica porque busca aportar al
conocimiento existente sobre en la administracion publica y el clima
organizacional en instituciones municipales. Aunque existen estudios previos en
ambitos privados y publicos, aun son limitadas las investigaciones que analizan
esta relacibn en gobiernos locales del altiplano punefio. Los resultados

permitirdn enriquecer el marco conceptual y fortalecer la literatura sobre gestion
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publica, atencion ciudadana y comportamiento organizacional, constituyéndose
en un referente para futuros estudios en contextos similares.
Practico:

En el ambito practico, los resultados obtendran una aplicacion directa en la
Municipalidad Distrital de Paucarcolla, ya que serviran para identificar los
factores organizacionales que alberga. Esto permitira a la autoridad y/o
responsables de areas implementar mejoras en la atenciéon al publico, en la
comunicacién interna, en la motivacion por el trabajo y en la politica, dichos
resultados pueden ser utilizados como modelo para otras municipalidades de la
region de Puno que enfrentan problemas con informacion analoga en la atencion
al ciudadano y el clima de trabajo.

Metodoldgico:

La investigacion también se justifica desde el enfoque metodoldgico, ya que
se implementa. Este procedimiento permitira obtener resultados confiables y
medibles sobre las percepciones de los trabajadores en torno al clima
organizacional y la calidad del servicio. Asimismo, el uso de técnicas estadisticas
facilitara la identificacion de relaciones significativas entre ambas variables,
constituyéndose en una metodologia replicable en otras entidades del sector

publico.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacién entre la calidad de servicio a la poblacién y el clima

organizacional en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la relacion entre la calidad de servicio a la poblacién y la
comunicacioén interna en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024.

e Determinar la relacion entre la calidad de servicio a la poblacion y el liderazgo
en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024.

e Determinar la relacion entre la calidad de servicio a la poblacién y la

motivacion laboral en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
3.1.1. A nivel internacional

Gonzalez y Fernandez (2019) desarrollaron un estudio en diversos
ayuntamientos de Madrid con el objetivo de analizar ciudadana. La investigacién
se realizd bajo, aplicando encuestas a 450 usuarios y utilizando explicaban en
un 70 % la satisfaccion ciudadana, concluyendo que la mejora en la calidad de
servicio requiere también de un clima organizacional favorable que motive al
personal.

Lopez (2020) llevo a cabo una investigacion en instituciones publicas del
Estado de México para evaluar el efecto del clima organizacional en formato tipo
Likert a una muestra conformada por 220 servidores publicos. Los resultados
obtenidos sefialaron que un clima laboral positivo, el cual fue debidamente
caracterizado a partir de la comunicacion efectiva y la motivacion de los
funcionarios, estaban directamente asociados con una atencion mas agil y
cordial a los ciudadanos. El autor concluyé afirmando que el clima organizacional
es un factor que debe ser considerado dentro de las estrategias para mejorar la

calidad de servicios publicos.
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En el 2018 la Universidad Nacional de Colombia elabor6 un estudio de caso
en alcaldias de Bogota y Medellin para examinar la relacion existente entre el
ambiente laboral a solicitar. Para el estudio que realizaron, se utilizé un enfoque
mixto, el cual contrasta encuestas a funcionarios, entrevistas a lideres
institucionales y analisis documental.Los hallazgos reflexionan que un clima
organizacional positivo mejora en un 35 % la voluntad del personal para atender
la ciudadania y disminuye en un 20 % las quejas recibidas por la lentitud del
servicio. Los investigadores concluyeron que un clima organizacional fortalecido
determina.

En Chile, la CEPAL (2019) realiz6 un estudio comparativo de la calidad de
atencion al ciudadano y del desempefio institucional municipal. Este estudio
tiene un disefio evaluativo basado en encuestas de los usuarios y entrevistas a
funcionarios municipales. Los centros de salud de los municipios que contaban
con programas que fortalecen el clima laboral lograron indices de satisfaccion
ciudadana superiores al 80 %, mientras que aguellos municipios donde el clima
era conflictivo lograron apenas un 50 %.

El BID (2021) realizé un estudio en 60 municipios de América Latina para
analizar servicio de los ciudadanos. Este estudio fue cuantitativo y utilizd
encuestas y andlisis estadistico del tipo comparativo. Los hallazgos mostraron
qgue en las municipalidades donde los trabajadores afirmaban tener buen clima
organizacional, la poblacion de esas municipalidades calificaba mas alto en la
eficiencia, la cordialidad y la confianza hacia los servicios recibidos. La
conclusiéon fue que la inversién en programas de bienestar laboral y de clima
organizacional tiene municipales.

3.1.2. A nivel nacional
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Quispe (2020) Correlacional y se llevo a cabo utilizando cuestionarios
aplicados a 120 usuarios de los servicios de la Municipalidad. Los resultados ,
indican que la fiabilidad y la empatia en la atencion al ciudadano eran las
dimensiones que el ciudadano priorizaba, mientras que la capacidad de
respuesta era calificada con una puntuacion muy baja. El autor concluye en cierta
medida de la actitud de las personas el compromiso.

Huaman y Torres (2021), Municipalidad Provincial de Huancavelica para
determinar la influencia ciudadano. El disefio de la investigacion fue no
experimental y correlacional; se aplicaron encuestas a 95 trabajadores
municipales y se contrastaron con encuestas a usuarios. Los hallazgos revelaron
gue un clima caracterizado por comunicacion deficiente y falta de reconocimiento
reducia significativamente. Los autores concluyeron que la mejora del ambiente
laboral constituye un requisito indispensable para elevar la satisfaccion
ciudadana.

Apaza (2019) investigd en la Municipalidad Distrital de Chucuito, Puno,
coémo el clima organizacional incide en el desempefio de los servidores publicos
y, en consecuencia, en la calidad de servicio. La metodologia fue cuantitativa,
aplicando cuestionarios a 80 trabajadores municipales. Los resultados
evidenciaron que las deficiencias en liderazgo, motivacion y trabajo en equipo
repercutian negativamente en la atencion al usuario.

Condori (2022) desarrollé un estudio en la Municipalidad Distrital de Chilca,
Junin, con cuestionarios aplicados a 70 servidores publicos y a 150 usuarios.
Los resultados mostraron que cuando los trabajadores reportaban un clima de
cooperacion y liderazgo participativo, los ciudadanos evaluaban positivamente la
atenciéon recibida; en contraste, ambientes tensos y con conflictos internos

estaban asociados a baja calidad de servicio.
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Finalmente, Paredes y Ramos (2023) efectuaron un estudio en la
Municipalidad Provincial de Arequipa para medir el impacto de la modernizacion
de procesos administrativos sobre la calidad del servicio y el clima
organizacional. Con un enfoque mixto, se aplicaron encuestas a 100
trabajadores y a 200 ciudadanos, ademas de entrevistas a funcionarios, y al
mismo tiempo fortalecié la motivacién y el compromiso de los trabajadores. Los
autores concluyeron que las innovaciones tecnoldgicas tienen un doble efecto
positivo: elevan la calidad de atencién y consolidan un clima laboral favorable.
3.1.3. Anivel local

Mamani (2020) el clima organizacional y la percepcion de la calidad de
servicio por parte de los ciudadanos. El estudio fue correlacional, aplicando
encuestas a 100 trabajadores municipales y a 200 usuarios de servicios. Los
resultados mostraron que la falta de motivacién y la débil comunicacion interna
repercutian en un servicio percibido como lento e ineficiente por la poblacion. El
autor concluyé que la mejora del clima organizacional constituye un requisito
indispensable para optimizar la atencién ciudadana en el ambito local.
K-

Quispe y Flores (2021) realizaron un estudio en la Municipalidad Distrital
de Caracoto, de caracter descriptivo correlacional, utilizé cuestionarios aplicados
a 60 trabajadores y a 120 usuarios. Los resultados evidenciaron que un clima
organizacional tenso, con escasa cooperacion y liderazgo autoritario, estaba
asociado a quejas frecuentes de la poblacion respecto a depende directamente
del fortalecimiento del clima organizacional.

Apaza (2022) desarrollé una investigacion de servicios al ciudadano. Con
un disefio no experimental y correlacional, aplico encuestas a 85 trabajadores y

150 usuarios. Los hallazgos revelaron que los ciudadanos que recibian atencion
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de servidores motivados evaluaban mejor la rapidez y cordialidad del servicio,
en contraste con aquellos atendidos en oficinas con personal desmotivado. El
autor concluyd que la motivacion interna de los trabajadores es determinante
para lograr.

Huanca (2019) El estudio se realiz6 mediante encuestas a 40 servidores
publicos y 100 ciudadanos, en un disefio descriptivo correlacional. Los
resultados mostraron que la ausencia de trabajo en equipo y la comunicacion
deficiente entre areas eran factores que deterioraban la percepcion ciudadana
sobre la eficiencia del servicio. El autor llegé a la misma conclusién que los
mencionados autores en el sentido de que la calidad en la atencién no puede
desarrollarse sin un clima organizacional propicio que incentive el trabajo y la
comunicacion.

Por altimo, Choque y Ramos (2023) realizaron su estudio. Para este estudio
utilizaron un enfoque mixto, por un lado encuestaron a 30 trabajadores y
emplearon entrevistas en profundidad a 50 usuarios. Los resultados del estudio
indicaron que la ciudadania percibe como deficiente tanto la velocidad con la que
son atendidos como la calidez del personal al principio de la atencion, mientras
qgue los trabajadores manifestaron poco nivel de motivacién para trabajar,
ademas de opinar que existen pocas posibilidades de capacitacion.

3.2. BASES TEORICAS
3.2.1. Variable calidad de servicio

La calidad de servicio hace alusion al grado en que un servicio ofrecido
satisface la exigencia de los usuarios. Tal y como proponen Parasuraman,
Zeithamly Berry (1988), quienes fueron los primeros en comenzar a abordar este
tipo de cuestiones, y la percepcién que tiene el servicio que ha recibido". Si bien

este concepto fue mencionado originalmente en el contexto de los negocios, en
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el ambito publico ha sido "adaptado™ en cuanto a la percepcion de los ciudadanos
con referencia a la atencibn que se ofrece en las municipalidades,
convirtiéndose, por tanto, en un aspecto decisivo para la legitimidad de las
instituciones.

Asi, en el ambito de la gestidon publica, la calidad del servicio supone algo
mas que la velocidad en la atencidon: también es solidaridad, transparencia y
confianza. Cuando Kotler y Keller (2016) analizan qué, la solidaridad y los
componentes tangibles de la atencion. Cada uno de estos componentes se
vincula en su totalidad con la experiencia del usuario y con la imagen que genera
la poblacion sobre una entidad.
Importancia de la gestion documentaria

Los autores Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) sostienen que la calidad de
los servicios esta estrechamente relacionada con el grado de satisfaccion del
usuario. La calidad del servicio percibida es el principal determinante. En este
sentido, la utilizacion del modelo SERVQUAL como instrumento de medida
ciudadanos de organizaciones privadas y publicas, como las municipalidades.

La SERVIR (2021) enfatiza que la calidad de servicio en las entidades
publicas debe ser de atencion centrada en el ciudadano, con lo que se quiere
significar con esto que el servicio responde a una atencioén en la eficiencia de la
tramitacion, con un trato amable y con una comunicacion efectiva. Para la
Contraloria General de la Republica (2022).
Dimensién fiabilidad

La propia institucién para poder desarrollar con buena y continua calidad
de servicio a las demandas requeridas por los ciudadanos. Segun Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), esta caracteristica forma el eje o el centro de la calidad

del servicio, dado que recoge cuanto puede albergar la organizacion confianza y
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credibilidad al poder realizar buenas funciones. En el dmbito municipal, la
fiabilidad hace referencia a que aquellos tramites y servicios que son
demandados por la poblacion son cumplidos en el momento requerido y con los
resultados esperados.
Indicador 1: Cumplimiento en los plazos de tramites

Uno de los indicadores considerados como la capacidad de dar respuesta
a la poblacion formulada siguiendo los tiempos establecidos por la norma o por
las propias expectativas de atencion, que da la poblacién, al ser cumplidos los
plazos establecidos se ayudara a generar confianza en la poblacion, mientras el
no cumplimiento de estos plazos hablaria de retrasos no justificados y
evidenciaria una responsabilidad desde la institucion.
Indicador 2: Exactitud en la informacion brindada

La exactitud de la informacion proporcionada hace referencia a la verdad,
a la precision, y a la claridad de los datos que los servidores municipales ofrecen
a atencion. Este indicador es relevante, dado que garantiza que la poblacion
reciba orientaciones fidedignas para la toma de decisiones evitando, asi,
confusiones o errores en los tramites administrativos.
Indicador 3: Confiabilidad en la resolucién de solicitudes

La confiabilidad en la atencion de peticiones hace referencia a la aptitud de
la institucion para resolver de modo correcto y definitivo los tramites y
requerimientos presentados por la ciudadania; este indicador se encuentra en la
certeza de que los servicios municipales no solo se atienden de una forma muy
correcta, sino que también se traduce en la obtencién de resultados duraderos
que dan respuesta a las necesidades de la ciudadania.

Dimensidn capacidad de respuesta
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La capacidad de respuesta en la calidad de servicio se refiere a la actitud y
comportamiento del personal para ayudar al ciudadano y ofrecer el servicio de
forma oportuna. Esta dimensién segun, en la que se evalta con qué prontitud los
servidores prestan atencion a solicitudes y reclamos constituyendo asi un factor
numeroso en la percepcion de esta eficiencia institucional; en términos
municipales, hace referencia a una combinacion de rapidez y disposicion por
parte del personal para atender.

Indicador 1: Rapidez en la atencién de tramites

La rapidez en la atencion de tramites representa el tiempo que precisa el
cuerpo de empleados administrativos para procesar solicitudes o gestiones
ciudadanas. Este indicador es muestra de la eficiencia administrativa, que
aprecian que los servicios sean prestados en el minimo tiempo posible sin
descuidar la calidad.

Indicador 2: Disponibilidad de personal para resolver consultas

Se refiere a la capacidad de contar con medios municipales para responder
a las dudas y asesorar a los ciudadanos en sus tramites. Una buena
disponibilidad del personal garantizaria que la ciudadania reciba atencion sin
demoras prolongadas y con respuestas claras, lo que a menudo genera
confianza en la institucién.

Indicador 3: Agilidad en la solucion de reclamos

La rapidez en la atencion a las reclamaciones implica la habilidad que la
entidad posee para poder dar cuenta de, tramitar las quejas ciudadanas y dar
respuesta a la queja rapida y eficazmente, de esta forma, dicho indicador tiene
una importancia central al poner de manifiesto el compromiso de la municipalidad
con la transparencia y los ciudadanos, quienes esperan que se den respuestas

anta las deficiencias de los servicios publicos.
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Dimension seguridad

La seguridad en la calidad de servicio es el grado de seguridad que tienen
los ciudadanos sobre el tipo de atencién que reciben, evidenciado por la
preparacion, la cortesia y la credibilidad que tienen los ciudadanos con los
servidores publicos. Para autores como, la seguridad hace referencia a la
competencia técnica y actitudinal del personal, aquellas que hacen sentir al
usuario que el servicio con el que sera atendido es a la altura de sus
expectativas; en el ambito del municipio, la €sico la seguridad es que los
ciudadanos sientan que la atencion la brindan personal que tiene el conocimiento
del asunto, gentileza en la forma de atender y tratar a la ciudadania.
Indicador 1: Conocimiento y preparacion del personal

El conocimiento y preparacion del personal alude a la capacidad técnica, a
la experiencia y a la formacion de los servidores publicos para responder a las
interrogantes y resolver los tramites de una forma adecuada. Este indicador
garantiza que el ciudadano perciba profesionalismo en la atencion, generando
confianza en la gestion institucional.
Indicador 2: Amabilidad en la atencion

La calidez en el trato se eleva a la categoria de un trato amable, respetuoso
y empético que ofrecen los servidores a los ciudadanos que buscan presentar
tramites administrativos. Este artilugio da cuenta de una de las dimensiones
humanas del servicio, ya que el administrado no solo recibe una contestacion a
su solicitud, sino que, ademas, recibe un trato digno que transforma su imagen
de la calidad del servicio institucional.
Indicador 3: Generacion de confianza en el ciudadano

Que la ciudadania confiera confianza en el municipio, es decir, que, en sus

interacciones con el municipio la ciudadania perciba que sus tramites son
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seguros, que los procesos son cumplibles con la normativa y que ya no habra
riesgos de errores o de mala gestion. Este indicador es uno de los mas
importantes porque la confianza es parte de la legitimidad y la credibilidad de los
gobiernos municipales.
Dimension empatia

En servidores publicos de comprender, atender y considerar las
necesidades concretas de los ciudadanos, demostrando asi interés por su
bienestar. En la definicion seria ofrecer una atencibn mas personalizada y
humana, sin dejar de lado la rutina administrativa a seguir; seria la dimension
gue permite mantener la conexion entre la institucion y la ciudadania y transmitir
la forma en que se existe realmente para que los usuarios puedan ser atendidos.
Indicador 1: Interés genuino por los problemas de los usuarios

Como en ocasiones sucede, este indicador se entiende como la voluntad
que tiene el personal para atender las peticiones o las solicitudes de la
ciudadania con seriedad, con formalidad y, sin embargo, mostrando una
preocupacion real en el tratar de encontrar soluciones. Expresa el grado en que
la institucién proyecto al usuario el hecho de que su problema tiene su interés, el
hecho de que su problema es un problema que merece ser atendido.
Indicador 2: Escucha activa de las demandas ciudadanas

La escucha activa es la atencion total que los trabajadores del
ayuntamiento dedican a los ciudadanos que lo necesiten, pudiendo identificar la
situacion de los mismos y dandoles respuestas coherentes y apropiadas. Este
altimo indicador es basico, ya que ayuda a evitar malentendidos, mejorar la
comunicacién y, ademas hace que la satisfaccion de los usuarios aumente ya

gue se sienten escuchados y valorados.
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Indicador 3: Trato cordial y respetuoso

Dicha dimension alude a la forma como los funcionarios publicos se
conectan con los ciudadanos mediante un lenguaje simpatico, los gestos de
cortesia y las actitudes venerables. Una disposicion amable, una forma de
interactuar considerada, una forma de relacionarse respetuosa no sélo mejora la
apreciacion que se tiene del servicio, sino que también incrementa la confianza
gue los ciudadanos tienen en la institucion municipal.
Dimension elementos tangibles

Los elementos tangibles en la calidad del servicio estan conformados por
las condiciones fisicas y materiales que acomparian a la experiencia del servicio
considerado, asi como los elementos que ejercen influencia en la percepcion de
(1988) consideran que esta dimension, los elementos tangibles relacionados con
los espacios correspondientes a la prestacion de un servicio, pues son los
factores que permiten obtener una primera impresion del ciudadano que llega a
una institucion, asi como en los elementos tangibles de los servicios municipales
pueden garantizar un entorno de prestacion del servicio que sea accesible,
funcional y digno para los usuarios.
Indicador 1: Infraestructura adecuada para la atencién

Este indicador hace referencia a la existencia de espacios fisicos
apropiados, suficientes y bien disefiados para atender a la poblacion. Una
infraestructura adecuada implica ambientes organizados, sefializacion clara y
condiciones que faciliten la interaccion entre trabajadores y ciudadanos,

contribuyendo a una atencién eficiente y ordenada.
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Indicador 2: Limpiezay comodidad de los ambientes

La limpieza y comodidad de los ambientes se entienden como las
condiciones de higiene, orden y confort en los espacios donde los ciudadanos
reciben atencion. Este indicador es importante porque transmite una imagen
positiva de la municipalidad, refuerza la percepciéon de profesionalismo y mejora
la experiencia del usuario durante su permanencia en la institucion.
Indicador 3: Accesibilidad a recursos y equipos tecnologico

Este indicador se refiere a la disponibilidad y funcionamiento de
herramientas tecnoldgicas y recursos materiales (computadoras, impresoras,
sistemas digitales, plataformas virtuales) que faciliten los tramites y servicios. La
accesibilidad tecnoldgica permite reducir tiempos, agilizar procesos y ofrecer a
los ciudadanos una atencion mas moderna y eficiente.
3.2.2. Variable clima organizacional

Segun Brunet (2007), se trata de un conjunto de caracteristicas internas
de una organizacion que son percibidas por sus miembros y que influyen
directamente en su comportamiento.
Importancia del clima organizacional

El clima organizacional constituye uno de los elementos fundamentales
para el correcto funcionamiento de cualquier institucion, ya que el clima afecta
directamente la motivacion, productividad y compromiso de los trabajadores.
Para Chiavenato (2017), el clima laboral, asi como a las relaciones que existen
en la organizacion, las cuales determinan cémo se desarrolla la actividad diaria.

En la administracion puablica, un clima organizacional adecuado es una
condicién condicionante para la provision de servicios de calidad a la ciudadania.

Segun Robbins y Judge (2017), el trato a los usuarios. Por el contrario, un mal
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clima organizacional produce desmotivacion laboral, conflictos, reposicion y
atencion poco satisfactoria a la poblacion.
Dimension comunicacion interna

La comunicacion interna en el clima organizacional esta relacionado a
todos los procedimientos por los cuales la informacion va circulando por una
institucion, haciéndola accesible a que los trabajadores sepan a qué funciones
se refiere, coordinandose por areas y adaptandose a la cultura organizacional.
Para Robbins y Judge (2017), la comunicacion mejora cuando esta clara y fluida,
ya que ésto ayuda a generar confianza, a minimizar los conflictos y a trabajar de
forma mas eficaz y eficiente en equipo. Dentro del ambito del municipio, la
comunicacién interna es muy importante porque significa que aun las decisiones
de gestidn llegan a todos los niveles y que los servidores publicos actian en
coherencia con las metas institucionales.
Indicador 1: Claridad en la transmision de la informaciéon entre jefes y
subordinados

Este indicador sefiala el grado en que la informacion que emiten los
superiores a sus equipos es comprensible, precisa y completa. Cuanto mas clara
es la comunicacion, menos confusién hay en la realizacion de las funciones; si
hay menos confusion, hay menos errores administrativos, y ese clima de
comunicacién genera confianza en los trabajadores respecto a lo que se espera
de ellos.
Indicador 2: Retroalimentacion oportuna sobre el desempefio de los
trabajadores

La retroalimentacion apropiada corresponde a las respuestas que los jefes
dan a los trabajadores sobre el desempefio que han llevado a cabo, donde

guedan mencionadas las situaciones que han de ser consideradas como logros
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y las que han de ser reconocidas como deficientes, con un matiz constructivo.
Este parametro es de suma relevancia para la capacitacion del personal, el
reforzamiento de las buenas practicas, y el camino para mejorar la atencion a los
ciudadanos.
Indicador 3: Canales adecuados para el flujo de informacién en la
institucion

El presente indicador hace alusion a la existencia y uso de los mecanismos
formales y accesibles de las comunicaciones que permiten el encaminamiento
eficaz de la informacidén entre las diferentes areas (reuniones, memorando,
correo institucional, sistemas digitales).

Los canales adecuados garantizan que los mensajes lleguen a todos los
niveles de forma nitida, ademas de permitir la coordinacion entre las dimensiones
interdepartamentales.

Dimension liderazgo

El liderazgo que se da en el clima organizacional esta relacionado con la
capacidad de los jefes y directivos de incidir positivamente en sus
colaboradoreas, encaminandolos a obtener sus objetivos y fomentar un
ambiente de confianza y de cooperacién. Como lo explica Chiavenato (2017), el
liderazgo es uno de los cimientos del clima laboral porque conducir de forma
participativa y justa tiende a favorecer la motivacion y el compromiso de los
trabajadores. El liderazgo es importante en el &mbito municipal porque influye en
la actitud del personal hacia la atencién a la ciudadania y la calidad del servicio
ofrecido.

Indicador 1: Estilo de direccién ejercido por los jefes inmediatos
El presente indicador describe la forma de conduccién y gestién de los

superiores hacia sus respectivos grupos de trabajo, ya sea a través de un estilo
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autoritario, democratico, participativo o laissez-faire. Esos estilos de direccion
afectan la percepcion de los trabajadores con relacion al clima organizacional,
ya que uno democrético y participativo genera confianza; en cambio, uno
autoritario tiende a generar desmotivacion y conflictos.
Indicador 2: Capacidad de motivar y orientar al equipo de trabaj
Este indicador alude a la habilidad de los lideres para inspirar a sus
colaboradores, transmitir entusiasmo y guiar institucionales. Una adecuada
motivacion por parte de los jefes incrementa y favorece la disposicién de los
trabajadores para atender con calidad a los ciudadanos.
Indicador 3: Equidad y justicia en latoma de decisiones organizacionales
Dicho indicador hace referencia a como se percibe a los lideres por parte
de los trabajadores en cuanto a la forma de tomar decisiones con imparcialidad
y objetividad en el trabajo. Lograr una gestidon equitativa y justa ayuda a generar
confianza, cohesion entre los miembros del grupo y disminuir los conflictos, lo

gue contribuye a un clima organizacional favorable.
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Dimension motivacion laboral

La motivacion en el ambito laboral se entiende como el conjunto de factores
de tipo external e internal que tiene a todos los trabajadores en la implicacion, el
compromiso, entusiasmo y eficiencia en su interior y al servicio, la motivacion
tiene caracter de determinacion del clima organizacional porque condiciona el
nivel de satisfaccion y de productividad, asi como de permanencia de los
trabajadores. En el campo municipal la motivacion de los servidores publicos es
esencial, ya que favorece la calidad de atencion que se efectia hacia los
ciudadanos, asi como la consecucion de las metas institucionales.
Indicador 1: Reconocimiento al desempefio de los trabajadore

Este indicador se refiere al nivel en que la organizacion evalla, acentta y
recompensa el esfuerzo y el resto de los logros que obtienen los socios. Este
reconocimiento puede manifestarse a través de elogios, incentivos simbolicos o
evaluaciones. Cuando los trabajadores sienten que sus aportes laborales son
reconocidos, mejoran su sentido de pertenencia y la medida de su compromiso
con la organizacion.
Indicador 2: Existencia de incentivos econdémicos y no econémico

Este indicador hace referencia a la disponibilidad de beneficios materiales
(bonos, remuneraciones competitivas) y no materiales (flexibilidad, horarios
adecuados, condiciones laborales justas) que estimulan el rendimiento del
personal. Los incentivos, al generan mayor motivacion y reducen la rotacion de
personal.
Indicador 3: Oportunidades de capacitacién y desarrollo profesional

Este indicador se relaciona con la posibilidad que la institucién brinda a los
trabajadores para mejorar sus competencias técnicas y profesionales a través

de capacitaciones, talleres o programas de desarrollo. La existencia de estas
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oportunidades fortalece las habilidades de los servidores, eleva la calidad de los
servicios prestados y contribuye a un clima organizacional positivo.
3.3. MARCO CONCEPTUAL
3.3.1. Calidad de servicio

Se entiende como el grado en que un servicio cumple con las expectativas
y necesidades de los usuarios.
3.3.2. Clima organizacional

Es la percepcion compartida que tienen los miembros de una organizacion
sobre laboral (Brunet, 2007).
3.3.3. Fiabilidad

Dimension de la calidad de servicio que se refiere a la capacidad de cumplir,
es la base de la confianza del usuario en los servicios recibidos.
3.3.4. Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicidon del personal para atender con prontitud y eficacia
a los usuarios. Parasuraman et al. (1988) sostienen que este aspecto refleja la
agilidad y disposicion del personal frente a las demandas ciudadanas.
3.3.5. Seguridad (Assurance)

Es la confianza que genera el servicio en los usuarios, basada en la

preparacion, cortesia y credibilidad del personal (Kotler & Keller, 2016).
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3.3.6. Empatia

Dimension desde la perspectiva de Lovelock y Wirtz (2016), la empatia es
lo que provoca que el ciudadano perciba cercania y disponibilidad de ayuda.
3.3.7. Elementos tangibles

Aspectos materiales y fisicos que acompafan la prestacion del servicio,
que se refieren a infraestructura, equipos, limpieza y comodidad. Son el primer
contacto perceptible del ciudadano con la organizacion (Parasuraman et al.,
1988).
3.3.8. Liderazgo

En el entorno organizacional, se define como la capacidad de un jefe o
directivo para influir en sus colaboradores estando en condiciones de motivarlos
para alcanzar los objetivos de la institucion. Segun Robbins y Judge (2017), el
liderazgo es uno de los determinantes en el clima de trabajo.
3.3.9. Motivacion laboral

Constituye el mediante su esfuerzo y compromiso. Una motivacion
adecuada equivale a mayor productividad y satisfaccion para los trabajadores
(Chiavenato, 2017).
3.3.10. Relaciones interpersonales

Constituyen, caracterizada por el respeto, la cooperacion y el trabajo en

equipo. Brunet (2007) subraya que clima organizacional.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipétesis General
Existe relacion significativa entre calidad de servicio a la poblacion y el

clima organizacional en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.

4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Existe relacion significativa entre calidad de servicio a la poblacion y la
comunicacioén interna en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.

e Existe relacion significativa entre calidad de servicio a la poblacion y el
liderazgo en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.

e Existe relacion significativa entre calidad de servicio a la poblaciéon y la
motivacion laboral en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.

4.3. VARIABLES

V1. Calidad de servicio

V2. Clima organizacional
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4.4, OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLES ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES VALORACION
. Cumplimiento en los plazos
de trdmites.
) Exactitud en la informacion
Fiabilidad brindada.
) Confiabilidad en la resolucion
de solicitudes.Rapidez en la atencion
Capacidad de de tramites.
respuesta o Disponibilidad de personal
para resolver consultas.
. Agilidad en la solucién de
reclamos.
. Conocimiento y preparacion
V1 del personal.
Calidad de Sequridad . Amabilidad en la atencién.
servicio 9 . Generacion de confianza en i
(servqual) el ciudadano. Ordinal
. Interés genuino por los Escala de Likert
Empatia problemas de los usuarios. én desac-:lljoet?érgeme
. Escucha activa de Ilas 5 En
demandas ciudadanas. désacuerdo
. Trato cordial y respetuoso. 3 Neutro
. Infraestructura adecuada 4: De
para la atencion. acuerdo
Elementos . Limpieza y comodidad de los g Totalmente
tangibles ambientes. de acuerdo
. Accesibilidad a recursos y
equipos tecnoldgicos.
. Claridad en la transmision de
la informacion entre jefes 'y
subordinados.
Comunicacion . Retroalimentacién oportuna
interna sobre el desempefio de los
trabajadores.
. Canales adecuados para el
) . flujo de informacién en la institucion.
?)/rzdanizaggrr?; . _Estilp de _direccién ejercido
por los jefes inmediatos.
becker(2022) . .
Liderazgo . Capaqldad de motivar 'y
orientar al equipo de trabajo.
. Equidad y justicia en la toma
de decisiones organizacionales.
. Reconocimiento al
desempefio de los trabajadores
Motivacion Laboral ) .Existencia d'e . incentivos
econdémicos y no econémicos
. Oportunidades de

capacitacion y desarrollo profesional.

Nota. disefio propio.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
Cuantitativa.

El presente estudio se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo, ya que
calidad de servicio y el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de
Paucarcolla. El enfoque cuantitativo permite recolectar, procesarlos mediante
técnicas estadisticas y establecer relaciones significativas entre ambas variables
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2021).

5.2. Método aplicado alainvestigacion
Deductivo.

Se aplicara el método deductivo, partiendo de teorias y conceptos, para
luego contrastarlos con la realidad particular de la institucion estudiada. Este
método permite analizar si los postulados teéricos se cumplen en el contexto

municipal de Paucarcolla.
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5.3. TIPO DE INVESTIGACION
Basica.

El estudio es de tipo basica, porque su proposito principal es generar
conocimiento cientifico y aportar a la comprension de los fendmenos
organizacionales y de atencion al ciudadano en gobiernos locales, sin intervenir
de manera directa en la realidad.

5.4. NIVEL DE INVESTIGACION
Correlacional.

La investigacion es de nivel, identificando como el ambiente laboral de los
trabajadores influye en la percepcién ciudadana sobre la atencion recibida.
5.5. DISENO DE INVESTIGACION
No experimental.

El disefio es no experimental — transversal — correlacional, porque no se
manipularan las variables de estudio, sino que se observaran tal como ocurren
en la realidad, en un anico momento del tiempo (2024), ellas.

5.6. POBLACION Y MUESTRA
5.6.1. Poblacion

La poblacién esta conformada por los 40 trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Paucarcolla que desarrollan actividades administrativas y de atencion

a la ciudadania.
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B 40 - (1.96%) - 0.5 - 0.5
" a0 - 1)(0.057) = (1.96%) - 0.5-0.5
40 - 3.8416 - 0.25
39 0.0025 + 0.9604
38.416 38.416
© D09TE - 00604 10579

n—

Tt

5.7. TECNICAS E INSTRUMENTO
5.7.1. Técnica

Se utilizara la técnica de la encuesta, por ser la mas adecuada para
recolectar informacién sobre las percepciones de los trabajadores respecto al
clima organizacional y la calidad del servicio que brindan a la ciudadania.
5.7.2. Instrumento

El instrumento ser& un cuestionario estructurado tipo Likert, compuesto por
18 items.
5.8. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
5.8.1. Confiabilidad

Se desarrollo por medio de:
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Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

,843 18

Nota. Disefio propio.
5.8.2. Validez
Fue realizada mediante la evaluacion de especialistas en la materia.
5.9. PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE DATOS
Estos datos fueron analizados mediante del SPSS V25.
5.10. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Se establecié un nivel de significancia de 0,05;
¢ Planteamiento de la HG
HO: No existe relacién significativa entre calidad de servicio a la poblacion y el
clima organizacional en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.
H1: Existe relacion significativa entre calidad de servicio a la poblacién y el clima
organizacional en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.

e Estadistica
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Tabla 3

Prueba de Tau b de la HG

Error
T Significacion
Valor  estandar
aproximado aproximada

asintodtica
Ordinal porTau-b de,723 ,054 12,345 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 36

Nota. Disefio propio.
e Decision
Segun lo expuesto en la tabla 3, el valor de significancia obtenido es de
0,000, lo que evidencia un resultado estadisticamente muy significativo. Por
tanto, se valida la hipétesis alterna (H1), la cual sostiene que existe una relacion
significativa entre calidad de servicio a la poblacion y el clima organizacional en
la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.
e Planteamiento de HE1
HO: No existe relacién significativa entre calidad de servicio a la poblacion y la
comunicacién interna en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.
H1: Existe relacion significativa entre calidad de servicio a la poblacién y la
comunicacioén interna en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.

e FEstadistica
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Tabla 4

Prueba de Tau b de la HE1

Error
T Significacion
Valor  estandar
aproximado aproximada

asintodtica
Ordinal porTau-b de,543 ,064 11,133 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 36

Nota. Disefio propio.
e Decision
La tabla 4 reporta un valor de significancia de 0,000, lo cual refleja un
resultado estadisticamente muy relevante. En consecuencia, se respalda la
hip6tesis alternativa (H1), confirmando la existencia de una relacion significativa
entre calidad de servicio a la poblacion y la comunicacién interna en la
municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.
o Planteamiento de HE2
HO: No existe relacién significativa entre calidad de servicio a la poblacion y el
liderazgo en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.
H1: Existe relacion significativa entre calidad de servicio a la poblacién y el
liderazgo en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.

. Estadistica
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Tabla b

Prueba de Tau b de la HE2

Error
estandar T Significacion
Valor  asintética aproximado aproximada
Ordinal porTau-b de,444 ,056 15,334 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 36

Nota. Disefio propio.

e Decision

En la tabla 5 se observa un valor de significancia de 0,000, lo que refleja un

resultado estadisticamente muy significativo. Por ello, se confirma la hipo6tesis

alternativa (H1), la cual plantea que existe una relacion significativa entre calidad

de servicio a la poblacion y el liderazgo en la municipalidad distrital de

Paucarcolla — 2024.

e Planteamiento de HE3

HO: No existe relacion significativa entre calidad de servicio a la poblacién y la

motivacion laboral en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.

H1: Existe relacion significativa entre calidad de servicio a la poblacién y la

motivacion laboral en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.

e FEstadistica
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Tabla 6

Prueba de Tau b de la HE3

Error
T Significacion
Valor  estandar
aproximado aproximada

asintodtica
Ordinal porTau-b de,555 ,076 16,443 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 36

Nota. Disefio propio.
e Decision

La tabla 6 revela un valor de significancia de 0,000, lo que evidencia un
resultado altamente significativo desde el punto de vista estadistico. En
consecuencia, se valida la hipétesis alterna (H1), que sostiene la existencia de
una relacion significativa entre calidad de servicio a la poblacién y la motivacion

laboral en la municipalidad distrital de Paucarcolla — 2024.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 7

Resultados de la normalidad de los datos

Kolmogoérov Smirnov

Estadistica gl. Sig.
Calidad de servicio ,043 36 ,023
Clima organizacional ,065 36 ,056

Nota. disefio propio.
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Interpretacion

Los valores presentados en la tabla 7, correspondientes a 0,023 para la primera
variable y 0,056 para la segunda, indican que la primera no cumple con el
supuesto de normalidad, mientras que la segunda si lo cumple.

Tabla 8

Baremo de correlaciones

-1.00 Correlacion negativa perfecta.
—0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
—0.75 Correlacion negativa considerable.
—0.50 Correlacion negativa media.
—0.25 Correlacion negativa débil.
—0.10 Correlacion negativa muy débil.

0.00 No existe correlacion alguna entre las

variables.
+0.10 Correlaci6n positiva muy débil.
+0.25 Correlacion positiva débil.
+0.50 Correlacion positiva media.
+0.75 Correlaci6n positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacion positiva perfecta.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 9

Correlacion entre calidad de servicio y clima organizacional

Correlaciones

Clima
Calidad de o
o organizacion
servicio
al
Coeficiente de1,000’ 723
correlaciéon
Calidad de servicio :
Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 36 36
Spearman Coeficiente de,045 1,000
correlacion
Clima organizacional :
Sig. (bilateral) ,001
N 36 36

Nota. Disefio propio.
Figura 1

Diagrama de dispersién entre calidad de servicio y clima organizacional

Diagrama de dispersion: Clima organizacional vs Calidad de servicio

Calidad de servicio (puntuacién)
w B S v wu o o
wui o w o wu o wu

W
o

N
wu

30 35 40 a5 50 55 50 65
Clima organizacional (puntuacion)

Nota. Disefio propio.
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Interpretacion:

En la tabla 9 se presenta el coeficiente de Spearman = 0.723, con una
significancia bilateral de p = 0.001 y una muestra de N = 36, muestra una relacion
positiva, alta y estadisticamente significativa entre el clima organizacional y la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla. Esto implica que
cuando los trabajadores perciben un clima laboral favorable basado en
comunicacion interna clara, liderazgo justo, motivacion y buenas relaciones
interpersonales tienden a ofrecer un servicio de mayor calidad a los ciudadanos.
De este modo, un clima organizacional positivo no solo beneficia a los
trabajadores, sino que también se refleja en una atencidn mas confiable,
empatica y eficiente hacia la poblacién.

Tabla 10

Correlacién entre calidad de servicio y la comunicacion interna

Correlaciones

Calidad deComunicaci

servicio on interna
Coeficiente de1,000’ 721
correlacion
Calidad de servicio
Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 36 36
Spearman Coeficiente de,044 1,000
Comunicacion correlacion
interna Sig. (bilateral) ,001
N 36 36

Nota. Disefio propio.
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Figura 2

Diagrama de dispersion entre calidad de servicio y la comunicacion interna

Diagrama de dispersién: Comunicacion interna vs Calidad de servicio
70t

Calidad de servicio (puntuacion)
w S B ;] ;] [«2] [*)]
[9;] o (9] o [9;] o (9]

w
o
T

35 40 45 50 55 60 65 70
Comunicacién interna (puntuacion)

Nota. Disefio propio.
Interpretacion:

La tabla 10 muestra el coeficiente de Spearman = 0.721, con una
significancia bilateral de p = 0.001 y una muestra de N = 36, evidencia una
relacion positiva, alta y estadisticamente significativa entre la comunicacion
interna y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla. Esto
significa que cuando la comunicacion entre jefes y subordinados es clara, existe
retroalimentacion oportuna y se utilizan canales adecuados para el flujo de
informacion, la percepcion de los ciudadanos respecto a la calidad del servicio
municipal mejora significativamente. La fluidez comunicacional no solo fortalece
la coordinacién interna, sino que también repercute en una atencibn mas

eficiente, confiable y empatica hacia la poblacion.
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Tabla 11

Correlacion entre calidad de servicio y el liderazgo

Correlaciones

Calidad de
o Liderazgo
servicio
Coeficiente de1,000’ ,573
correlacion
Calidad de servicio :
Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 36 36
Spearman Coeficiente de,0.032 1,000
correlacion
Liderazgo : :
Sig. (bilateral) ,001
N 36 36

Nota. Disefio propio.
Figura 3

Diagrama de dispersion entre calidad de servicio a la poblacion y el liderazgo

Diagrama de dispersion: Liderazgo vs Calidad de servicio
70}

B (9] [«)]
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Calidad de servicio (puntuacién)

w
o
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Nota. Disefio propio.
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Interpretacion:

Segun la tabla 11, el coeficiente de Spearman = 0.573, con una
significancia bilateral de p = 0.001 y una muestra de N = 36, indica una relacién
positiva, moderada y estadisticamente significativa entre la calidad de servicio y
el liderazgo en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla. Esto significa que el
estilo de direccion de los jefes inmediatos, su capacidad para motivar y orientar
al equipo, asi como la equidad en la toma de decisiones, influyen en la calidad
percibida por los ciudadanos. Aunque la correlacion no es tan alta como en otras
dimensiones (por ejemplo, motivacion laboral o comunicacion interna), los
resultados muestran que un liderazgo participativo y justo contribuye a fortalecer
la confianza y satisfaccion ciudadana respecto a los servicios municipales.
Tabla 12

Correlacién entre calidad de servicio y la motivacion laboral

Correlaciones

Calidad deMotivacion

servicio Laboral
Coeficiente de1,000’ ,655
correlacién
Calidad de servicio :
Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 36 36
Spearman Coeficiente de,066 1,000
correlaciéon
Motivacion Laboral :
Sig. (bilateral) ,001
N 36 36

Nota. Disefio propio.
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Figura 4

Diagrama de dispersion entre calidad de servicio y la motivacion laboral

Diagrama de dispersion: Motivacién laboral vs Calidad de servicio

701

60

50t

40

Calidad de servicio (puntuacién)

30¢F

30 40 50 60 70
Motivacion laboral (puntuacion)

Nota. Disefio propio.
Interpretacion.

En la tabla 12 se observa el coeficiente de Spearman = 0.655, con una
significancia bilateral de p = 0.001 y una muestra de N = 36, indica una relacion
positiva, moderada-alta y estadisticamente significativa entre la calidad de

servicio y la motivacion laboral en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla.
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6.2. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos en la presente investigacion permiten confirmar
gue existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio a la
poblacién y el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla
durante el afio 2024. El analisis estadistico arrojo un coeficiente de Spearman =
0.723 (p = 0.001). Este hallazgo respalda lo sefialado por Gonzéalez y Fernandez
(2019) en Espairia, quienes encontraron que la satisfaccion ciudadana depende
en gran medida de la empatia y disposicion del personal, dimensiones
directamente vinculadas con un clima laboral favorable. Asimismo, coincide con
el estudio de la CEPAL (2019) en Chile, donde se evidencié que los municipios
con ambientes laborales fortalecidos lograban indices de satisfaccion superiores
al 80%.

Comunicacion interna y la calidad de servicio (r = 0.721; p = 0.001). Este
resultado demuestra que la claridad en la transmision de informacién, la
retroalimentacion oportuna y el uso de canales adecuados fortalecen
directamente la atencién ciudadana. Los hallazgos se alinean con lo sefialado
por Lépez (2020) en México, quien concluyd que la comunicacion efectiva y la
fluidez informativa dentro de las instituciones publicas incrementan la agilidad y
cordialidad del servicio. A nivel nacional, Huaman y Torres (2021) obtuvieron
resultados similares en la Municipalidad de Huancavelica, donde las deficiencias
comunicacionales redujeron significativamente la percepcion de calidad de los
usuarios.

Respecto al segundo objetivo especifico, se hall6 que la relacién entre
liderazgo y calidad de servicio es positivay moderada (r = 0.573; p =0.001). Esto
implica que los estilos de direccion y la equidad en la toma de decisiones influyen

en la atencion ciudadana, aunque no en la misma magnitud que la comunicacién
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interna o la motivacion laboral. Este resultado coincide con los aportes de Apaza
(2019) en Puno, quien encontré6 que la ausencia de liderazgo participativo
generaba deficiencias en la calidad de atencion. Del mismo modo, Quispe y
Flores (2021) evidenciaron en Caracoto que un estilo autoritario y poco inclusivo
estaba asociado con mayores quejas ciudadanas. A nivel internacional, el
estudio del BID (2021) en municipios latinoamericanos respalda esta conclusion,
seflalando que los municipios con lideres participativos y motivadores
presentaron una mejor percepcion de eficiencia en los servicios.

Finalmente, respecto al tercer objetivo especifico, se evidencié una
correlacion positiva moderada-alta entre la motivacion laboral y la calidad de
servicio (r = 0.655; p = 0.001). Esto confirma que el reconocimiento, los
incentivos y fortalecen la disposicion de los trabajadores a atender con
cordialidad y eficiencia a los ciudadanos. Este hallazgo se asemeja al estudio de
Condori (2022) en Junin, donde los ambientes motivadores se asociaron con
altos niveles de satisfaccion ciudadana. También se relaciona con el estudio de
Mamani (2020) en Puno, que concluyé que la desmotivacién laboral repercutia
directamente en la percepcion negativa de la atencién. A nivel internacional, la
investigacion de la Universidad Nacional de Colombia (2018) revel6 que la
capacitacion y el fortalecimiento de las competencias del personal mejoraron en
un 20 % la percepcion de eficiencia de los servicios, lo cual coincide con la
importancia de la motivacién encontrada en este trabajo.

En conjunto influye significativamente en la calidad de servicio. Un
ambiente laboral positivo, sustentado en una comunicacion efectiva, un liderazgo
participativo y la motivacion del personal, repercute en la percepcién favorable
de la poblacién sobre la atencion municipal. Esto valida la hipétesis planteada y

demuestra.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se concluye que existe una relacion positiva y alta entre la calidad
de servicio y el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de
Paucarcolla durante el afio 2024 (Spearman = 0.723; p = 0.001).
Asi queda evidenciado que un entorno laboral positivo, dentro del
cual se identifiquen la comunicacion fluida, el liderazgo participativo
y la motivacion de los recursos humanos, contribuye positivamente
a un incremento en la calidad del servicio prestado a la ciudadania,
incrementando a su vez la confianza de la poblacién y la legitimidad
de la institucion.

SEGUNDA: Se establecié que hay una notable relacion positiva alta entre la
comunicacion interna y la calidad del servicio prestado por la
municipalidad (r = 0.721; p = 0.001). Lo que significa que cuando la
informacion que fluye entre jefes y subordinados es clara por una
informacion que fluye entre jefes y subordinados, hay
retroalimentacion puntual y la comunicacion aprovecha los canales
disponibles, los ciudadanos perciben un servicio mas agil, fiable y
efectivo.

TERCERA; Se concluye que el vinculo que relaciona el liderazgo y la calidad
del servicio es positivo y moderado (r = 0,573; p = 0,001). No tiene
tanta fuerza como en otras dimensiones, pero se pone de
manifiesto que un liderazgo justo, participador, motivador se
traduce en una mayor percepciéon de la atencion municipal desde

el punto de vista del ciudadano. Esta conclusion también tiene
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importancia, ya que refuerza la necesidad de potenciar estilos de
liderazgo basado en una mayor participacion.

CUARTA: Los resultados indican una relaciéon positiva moderada-alta entre la
motivacion laboral y la calidad de servicio (r = 0.655; p = 0.001).
Esto verifica que el reconocimiento al desempefio, la existencia de
incentivos y el contar con posibilidades de desarrollo profesional
aumentan el compromiso de los trabajadores, o que va en un
mayor compromiso conocido por un servicio empatico, rapido y

confiable a la poblacion.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se sugiere a la Gerencia Municipal potenciar el clima
organizacional a través de programas integrales en torno al
bienestar laboral, la capacitacion, el liderazgo participativo, puesto
gue estos aspectos inciden directamente en la percepcion
ciudadana sobre la calidad de los servicios.

SEGUNDA: Se sugiere a la oficina de Secretaria General y Tramite
Documentario poner en marcha un sistema de comunicacién
institucional estandarizado, que incorpore canales digitales,
reuniones periodicas de retroalimentacion y protocolos de
transmision de comunicacion claros para que garanticen que el
contenido de los mensajes sea transmitido al personal de forma
expeditiva y transparente.

TERCERA: Se aconseja a la Gerencia de Recursos Humanos preparar
programas formativos en liderazgo participativo para jefes y
coordinadores de area de tal forma que se potencie una justa toma
de decisiones, una motivacion de equipos y una conduccion
orientada al respeto y a la inclusién con el objetivo de hacer mas
fuerte la percepcion ciudadana del servicio municipal.

CUARTA: La Oficina de Recursos Humanos debe, en opinion de la autora,
gestionar un programa de incentivos econémicos y no econémicos,
gue permita valorar la consecucion de logros individuales y/o
colectivos y, ademas, un programa de incentivos que promueva la
capacitacién y el desarrollo profesional de los y las trabajadoras del

Centro de Servicios Sociales. Esto ira dando lugar a un incremento
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de la motivacién hacia la tarea laboral y, como consecuencia, de la

calidad del mismo servicio prestado a la ciudadania.
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ANEXO 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACION Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
PAUCARCOLLA - 2024

PROBLEMA GENERAL:

¢Cudl es la relacion entre la
calidad de

poblaciéon 'y el

servicio a la
clima
organizacional en la
Municipalidad Distrital de
Paucarcolla 2024?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la relacién entre
la calidad de servicio a la
poblacién 'y el clima
organizacional en la
Municipalidad Distrital de

Paucarcolla 2024.

HIPOTESIS GENERAL.:

Existe relacién significativa

entre calidad de servicio a la

poblacion 'y el clima
organizacional en la
municipalidad  distrital ~ de

Paucarcolla — 2024.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢Cudl es la relacion entre la
calidad de
poblacion y la comunicacion

servicio a la

interna en la Municipalidad
Distrital de Paucarcolla 2024?

¢Cudl es la relacion entre la

calidad de servicio a la

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

Determinar la relacién entre
la calidad de servicio a la
poblacion y la comunicacion
interna en la Municipalidad
Distrital de Paucarcolla 2024.

Determinar la relacién entre

la calidad de servicio a la

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

Existe relacion significativa
entre calidad de servicio a la
poblacion y la comunicacion
interna en la municipalidad

distrital de Paucarcolla — 2024.

Existe relacion significativa

entre calidad de servicio a la

VARIABLE 1: Calidad de servicio
DIMENSION: Fiabilidad
INDICADORES:

e Cumplimiento en los plazos de tramites.

e Exactitud en la informacion brindada.

e Confiabilidad en la resolucion de

solicitudes.
DIMENSION: Capacidad de respuesta
INDICADORES:

e Rapidez en la atencién de tramites.

e Disponibilidad de personal para resolver

consultas.

e Agilidad en la solucion de reclamos.
DIMENSION: Seguridad (Assurance)
INDICADORES:

e Conocimiento y preparacion del personal.

e Amabilidad en la atencién.

e  Generacion de confianza en el ciudadano.
DIMENSION: Empatia
INDICADORES:

e Interés genuino por los problemas de los

usuarios.

e Escucha activa de las demandas ciudadanas.

e Trato cordial y respetuoso.
DIMENSION: Elementos tangibles
INDICADORES:

e Infraestructura adecuada para la atencion.

e Limpiezay comodidad de los ambientes.

e Accesibilidad a recursos y equipos

tecnoldgicos.

Enfoque de

investigacion:
Cuantitativo.
Método:
Deductivo.

Tipo de

investigacion:
Bésico.

Nivel de

investigacion:
Correlacional.

Disefio de

investigacion:

No experimental-

transversal.
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DIMENSION: Motivacién laboral
INDICADORES:

Reconocimiento al desempefio de los
trabajadores.

Existencia de incentivos econémicos y no
econémicos.

Oportunidades de capacitacion y desarrollo
profesional.
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poblacion y el liderazgo en la | poblacion y el liderazgo en la | poblacion y el liderazgo en la | VARIABLE 2: Clima organizacional 40 trabajadores de
L . . . . . DIMENSION: Comunicacion interna
Municipalidad  Distrital de | Municipalidad Distrital de | municipalidad  distrital  de | |NDICADORES: la municipalidad
Paucarcolla 2024? Paucarcolla 2024. Paucarcolla — 2024. *  Claridad en la wansmision de la informacion | .
entre jefes y subordinados. distrital de
; iz ; y ifiat ¢ Retroalimentacion oportuna sobre el
;Cudl es la relacion entre la Determinar la relacién entre | Existe relacién significativa desemperio de los trabajadores. Paucarcolla
. - la calidad de servicio a la | entre calidad de servicio a la e Canales adecuados para el flujo de .
calidad de " servicio a la L L . L informacion en la institucion. Muestra:
poblacion y la motivacion poblacién y la motivacion | poblacion y la motivacion | oiMENSION: Liderazgo 26 trabaiadores
laboral la Municipalidag | 12P0ra! en la Municipalidad | laboral en la municipalidad INDICADORES: _ J
apboral en fa Iviunicipalida o o e  Estilo de direccion ejercido por los jefes o
Distrital de Paucarcolla 20247 | Distrital de Paucarcolla 2024. | distrital de Paucarcolla — 2024. inmediatos. Técnica:
' e Capacidad de motivar y orientar al equipo
de trabajo. Encuesta
e Equidad y justicia en la toma de decisiones
organizacionales. Instrumento:

Cuestionario.

Nota. Elaboracién propia.
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Instrumento

Cuestionario

Escala de valoracion.

R
O

Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
(1) (2 (3) (4) 5)

Escala de
valoracion
ITEMS
112(3/4|5
Dimension 1.
1. La municipalidad cumple con los plazos

establecidos para la atencion de tramites.

2. La informacion que brindan los trabajadores es
clara, precisa y veraz.

3. Los tramites y solicitudes son resueltos de manera
confiable y consistente.

Dimension 2.

4. Los trabajadores atienden los tramites de manera
rapida y eficiente.

5. Siempre hay personal disponible para orientar a los
ciudadanos.

Vr.1l. CALIDAD DE SERVICIO

6. Los reclamos presentados por los usuarios se
solucionan con agilidad.

Dimension 3.

7. El personal municipal demuestra preparacion y
conocimientos suficientes para atender tramites.

®

El trato que brinda el personal es amable y cordial.
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9. Los ciudadanos sienten confianza en la atencién que
reciben de la municipalidad.
Dimension 4.
10. Los trabajadores muestran interés genuino por los
problemas de los ciudadanos.
11. El personal escucha activamente las necesidades y
demandas de los usuarios.
12. La atencion brindada se caracteriza por un trato
cordial y respetuoso.
Dimensién 5.
13. La infraestructura de la municipalidad es adecuada
para la atencion al publico.
14. Los ambientes de atencidén se mantienen limpios y
coémodos.
15. La instituciobn cuenta con equipos Yy recursos
tecnoldgicos accesibles para mejorar el servicio.
Dimensién 1.
16. La informacién que transmiten los jefes a los
trabajadores es clara 'y comprensible.
17. Los jefes brindan retroalimentacion oportuna sobre
el desempefio de los trabajadores.
< Z:' 18. La institucion cuenta con canales adecuados para la
% % comunicacion interna.
©3
o< - -
o N Dimension 2.
>Z
< - - - -
8 19. Los jefes inmediatos ejercen un estilo de direccion
O participativo y justo
20. Los jefes motivan y orientan adecuadamente al
equipo de trabajo
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21. Las decisiones en la institucién se toman con
criterios de equidad y justicia.

Dimension 3.

22. Los trabajadores reciben reconocimiento por el
desempefio de sus funciones.

23. La institucion brinda incentivos (econdmicos o0 no
econdémicos) que motivan al personal.

24. Existen oportunidades de capacitacion y desarrollo
profesional para los trabajadores.
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ANEXO 3 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA “NESTOR CACERES VELASQUEZ”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION YGESTION PUBLICA

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACION Y CLIMA ORGANIZACIONAL
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAUCARCOLLA - 2024

|. REFERENCIAS
e EXPERTO . Roberto Paye Colquehuanca ... ...
e PROFESION - Licenciado en Administracion ...
e CARGO ACTUAL - Director. de Investigacion . ................................

e GRADO ACADEMICO: DOG O
. ASPECTO DE EVAUACION

w < w
E | i | =
INDICADORES CRITERIOS 5 3ls |3 o
B2 |5 132]¢
[a) [\4 o = w
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 112 |3]%X]|5
2. OBJETIVIDAD Esté expresado en capacidades observables 112|345
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 11234 | X%
4. ORGANIZACION Existe una organizacion I6gica de los items con las 11213lalsx
variables.
5. SUFICIENCIA Val_ora las dimensiones en cantidad y calidad 11213 % 5
suficientes
6. INTENCIONALIDAD Adecqado_ para cumplir los objetivos de la 112134 &
investigacion
7. CONSISTENCIA Esté basado en aspectos teoricos y cientificos 112 ]3[]4]|K
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items eindices | 1 | 2 | 3 | X | 5
9. METODOLOGIA !_a est_rate_g’la responde al propdsito de la 1121324 X
investigacion
10.PERTINENCIA !EI mst.rum_e,nto es util y adecuado para la 11213lalx
investigacion

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln
(2015, p. 217).

Coeficiente de valorizacién porcentual, C= Toral/50=

[ll. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION

a. Aprobado (C275% = 0.75) X
b. Desaprobado (C<75% = 0.75)

Lugar y feCha: ...

N° celular: ‘776'57 377
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: 04 |14 [2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: Avy  BrierH VELNSAVEZ  LWaNE

Direccién; Centro Poernno  tocts WA = Poucsreoces
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N®;_f012 4699
Teléfono:_ 940653246 _ email: _anylugveo @ 3mu‘u\ .com

Nombres y Apellidos:

Direccion: -
DNI/Carné de Extranjeria/Pasapotte N°: — VWS
Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: ¢ jedups  AOHINISTROT (UbS

Escuela Profesional o0 Mencion: Bortinisteacoh) Yy Gestion PdgLics

Titulo o Grado Académico a optar: TyToLC o€ ciceNeinos eV BortmstrRAuck yGestiow Cverics

Asesor: ENRIQUE GENARO  RAPA2hn  CHIRINGS
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ ]
Titulo:_ CALIDAD D€ SE@VIME Ay Poptacol v CLidn  ORGANIZAUOMAL
EN (A HOMCRAUDAD: DISTRIYAL DE PAVCARCOLLA  -202Y

Palabras claves, (3 a 5 términos :CAVOAS OF SERVIC\O] CLIFA CRCAVIZACIOW ALy COHUMILAUON INTERNA

(Esta obra se desarrollo en la UANCV '-2?

1

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, insialaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

| Bachiller ZTitulo _;_ 2da Especialidad Maestria ;Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:

Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.

Con la autorizacion dc deposito de mi produccién [atelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Veldsquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del pablico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital. en‘cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleceion de produccion intelectual, entre oitos, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.

En virtud de¢ dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Velasquez™ podra
reproducir mi-produccion intelectual en cualquier tipo de soporte v en mas de un ejemplar,
sin modificarsu contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro queld produccion intelectual es una ereacion de mi autoria y cxclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo. garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.

La Universidad Andina *Néstor Céceres Velasquez” consignara el .nombre del y/o los
autor(cs) de la produceién intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

m Si, autorizo que se deposite inmediatamente,

l ! Sf, autorizo que se deposite a partir de la {ccha (d/m/a):

| N0 autorizo.
B

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL.:
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Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la'vez. permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ‘€jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

(Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccioén intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
[:‘ No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiceién del Peri goza de una mayoréficacia ante los tribunales peruanos.
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