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RESUMEN 

El presente estudio tuvo como objetivo principal determinar la relación entre 

la calidad de servicio a la población y el clima organizacional en la Municipalidad 

Distrital de Paucarcolla durante el año 2024. La investigación se desarrolló bajo 

un enfoque cuantitativo, de tipo básica, nivel correlacional y diseño no 

experimental de corte transversal. La población estuvo conformada por 40 

trabajadores municipales, de los cuales se obtuvo una muestra de 36, calculada 

mediante la fórmula para poblaciones finitas. La técnica utilizada fue la encuesta. 

Los resultados evidenciaron que existe una relación 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 percepción ciudadana de la calidad de los servicios 

municipales. Asimismo, se encontró correlación significativa entre la calidad de 

servicio y las dimensiones del clima organizacional: comunicación interna (r = 

0.721), liderazgo (r = 0.573) y motivación laboral (r = 0.655). 

En conclusión, la investigación demuestra que el fortalecimiento del clima 

organizacional en la Municipalidad de Paucarcolla a través de una comunicación 

efectiva, liderazgo participativo y motivación del personal contribuye de manera 

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

 

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

liderazgo, motivación 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 technique was applied, and the instrument used was a Likert-type 

questionnaire 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. 

  



xii 

INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, las municipalidades distritales del Perú enfrentan el 

desafío de brindar servicios públicos de calidad a la población, eficiencia, 

transparencia y trato cordial en la atención de sus necesidades trascendental a 

la hora de legitimar y otorgar confianza hacia las instituciones públicas, ya que 

guarda una relación directa con la satisfacción ciudadana. 

Por otro lado, el clima organizacional constituye, también, un elemento 

determinantemente clave para el desempeño de una institución. El clima laboral 

positivo, caracterizado por relaciones respetuosas, una comunicación adecuada, 

motivación e, incluso, trabajo en equipo se traduce en una disposición mayor por 

parte de los colaboradores, con una atención 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 públicas del nivel local, existen desafíos asociados talento 

humano. La población manifiesta, en ocasiones, con el personal y percepción de 

poca empatía en el servicio. A su vez, dentro de la institución se han identificado 

factores que afectan el clima organizacional, tales como sobrecarga laboral, 

limitaciones en la coordinación interáreas y carencias en programas de 

motivación y capacitación. 

Este panorama hace necesario analizar la relación entre la calidad de 

servicio y el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 

durante el año 2024. Se parte de la premisa los resultados de la presente 

también ofrecerán a las autoridades municipales propuestas para optimizar la 

gestión institucional y responder de manera más eficaz a las demandas de la 

población. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La calidad de servicio en el sector público es un tema de creciente 

relevancia (OCDE, 2020) han señalado que la eficiencia de los servicios 

municipales depende en gran medida de la percepción ciudadana respecto a la 

atención recibida, estudios de investigación publicados por el (BID, 2021) 

demuestran que la insatisfacción hacia los servicios municipales se relaciona 

positivamente con una escasa empatía, lentitud en los tramites y una mala 

percepción del clima organizacional, dentro de las entidades públicas. De hecho, 

estudios realizados en España (González & Fernández, 2019) muestran que las 

municipalidades con, un clima organizacional positivo, obtienen mayores 

resultados de satisfacción ciudadana; una evidencian que da cuenta. 

 En el Perú, la calidad de los servicios públicos municipales ha sido objeto 

de múltiples críticas por las carencias que se han encontrado en la atención a la 

población, en forma de percibir los servicios entregados y por la percepción 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 capacitación y 

motivación escasa, lo que se traduce en un clima organizacional negativo. 

Estudios como el de Paredes (2020) en municipalidades de Lima Metropolitana 

señalan especialmente en aspectos como cordialidad, rapidez y empatía. 

En la Municipalidad Distrital de Paucarcolla, ubicada en la provincia y región 

de Puno, la población ha manifestado reiteradas quejas relacionadas con la 

lentitud en la atención de trámites, la falta de cordialidad en algunos servidores 

públicos y la poca claridad en la información brindada. Estas deficiencias 

repercuten en municipales. Por otro lado, internamente se observan dificultades 

en el clima organizacional: limitaciones en la comunicación entre áreas, 

sobrecarga de funciones, escasa motivación laboral y carencia de programas de 

fortalecimiento de capacidades. Todo ello impacta en al momento de atender al 

público.  

1.2. DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

1.2.1. Delimitación espacial 

La investigación se llevará a cabo en la Municipalidad Distrital de 

Paucarcolla, ubicada en la provincia de Puno, al ser la encargada de brindar 

servicios públicos a la población y de gestionar internamente el talento humano 

que influye directamente en la calidad de atención ciudadana. 

1.2.2. Delimitación social 

La población de estudio está conformada por los trabajadores y 

funcionarios de la Municipalidad Distrital de Paucarcolla, quienes intervienen en 

la atención directa e indirecta de los ciudadanos. Entre ellos se incluyen personal 

administrativo, de atención al usuario y responsables de áreas operativas. De 

manera indirecta, los resultados se relacionan con la población usuaria del 

distrito, que percibe. 
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1.2.3. Delimitación temporal 

 La investigación se circunscribe al año fiscal 2024, tomando como 

referencia las condiciones durante este periodo. El estudio será de corte 

transversal, considerando un único momento de medición dentro del año de 

análisis. 

1.3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.3.1. Problema general 

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio a la población y el clima 

organizacional en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024? 

1.3.2. Problemas específicos 

• ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio a la población y la 

comunicación interna en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024? 

• ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio a la población y el liderazgo 

en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024? 

• ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio a la población y la motivación 

laboral en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024? 

1.4. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 

Teórica: 

 La investigación posee relevancia teórica porque busca aportar al 

conocimiento existente sobre en la administración pública y el clima 

organizacional en instituciones municipales. Aunque existen estudios previos en 

ámbitos privados y públicos, aún son limitadas las investigaciones que analizan 

esta relación en gobiernos locales del altiplano puneño. Los resultados 

permitirán enriquecer el marco conceptual y fortalecer la literatura sobre gestión 
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pública, atención ciudadana y comportamiento organizacional, constituyéndose 

en un referente para futuros estudios en contextos similares. 

Práctico: 

En el ámbito práctico, los resultados obtendrán una aplicación directa en la 

Municipalidad Distrital de Paucarcolla, ya que servirán para identificar los 

factores organizacionales que alberga. Esto permitirá a la autoridad y/o 

responsables de áreas implementar mejoras en la atención al público, en la 

comunicación interna, en la motivación por el trabajo y en la política, dichos 

resultados pueden ser utilizados como modelo para otras municipalidades de la 

región de Puno que enfrentan problemas con información análoga en la atención 

al ciudadano y el clima de trabajo. 

Metodológico: 

La investigación también se justifica desde el enfoque metodológico, ya que 

se implementa. Este procedimiento permitirá 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 estadísticas 

facilitará la identificación de relaciones significativas entre ambas variables, 

constituyéndose en una metodología replicable en otras entidades del sector 

público. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. OBJETIVO GENERAL 

 Determinar la relación entre la calidad de servicio a la población y el clima 

organizacional en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024. 

2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

• Determinar la relación entre la calidad de servicio a la población y la 

comunicación interna en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024. 

• Determinar la relación entre la calidad de servicio a la población y el liderazgo 

en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024. 

• Determinar la relación entre la calidad de servicio a la población y la 

motivación laboral en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 2024. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1.1. A nivel internacional 

González y Fernández (2019) desarrollaron un estudio en diversos 

ayuntamientos de Madrid con el objetivo de analizar ciudadana. La investigación 

se realizó bajo, aplicando encuestas a 450 usuarios y utilizando explicaban en 

un 70 % la satisfacción ciudadana, concluyendo que la mejora en la calidad de 

servicio requiere también de un clima organizacional favorable que motive al 

personal. 

López (2020) llevó a cabo una investigación en instituciones públicas del 

Estado de México para evaluar el efecto del clima organizacional en formato tipo 

Likert a una muestra conformada por 220 servidores públicos. Los resultados 

obtenidos señalaron que un clima laboral positivo, el cual fue debidamente 

caracterizado a partir de la comunicación efectiva y la motivación de los 

funcionarios, estaban directamente asociados con una atención más ágil y 

cordial a los ciudadanos. El autor concluyó afirmando que el clima organizacional 

es un factor que debe ser considerado dentro de las estrategias para mejorar la 

calidad de servicios públicos. 
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En el 2018 la Universidad Nacional de Colombia elaboró un estudio de caso 

en alcaldías de Bogotá y Medellín para examinar la relación existente entre el 

ambiente laboral a solicitar. Para el estudio que realizaron, se utilizó un enfoque 

mixto, el cual contrasta encuestas a funcionarios, entrevistas a líderes 

institucionales y análisis documental.Los hallazgos reflexionan que un clima 

organizacional positivo mejora en un 35 % la voluntad del personal para atender 

la ciudadanía 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) realizó un estudio comparativo de la calidad de 

atención al ciudadano y del desempeño institucional municipal. Este estudio 

tiene un diseño 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 índices de satisfacción 

ciudadana superiores al 80 %, mientras que aquellos municipios donde el clima 

era conflictivo lograron apenas un 50 %.  

El BID (2021) realizó un estudio en 60 municipios de América Latina para 

analizar servicio de los ciudadanos. Este estudio fue cuantitativo y utilizó 

encuestas y análisis estadístico del tipo comparativo. Los hallazgos mostraron 

que en las municipalidades donde los trabajadores afirmaban tener buen clima 

organizacional, la población de esas municipalidades calificaba más alto en la 

eficiencia, la cordialidad y la confianza hacia los servicios recibidos. La 

conclusión fue que la inversión en programas de bienestar laboral y de clima 

organizacional tiene municipales. 

3.1.2. A nivel nacional 



8 

Quispe (2020) Correlacional y se llevó a cabo utilizando cuestionarios 

aplicados a 120 usuarios de los servicios de la Municipalidad. Los resultados , 

indican que la fiabilidad y la empatía en la atención al ciudadano eran las 

dimensiones que el ciudadano priorizaba, mientras que la capacidad de 

respuesta era calificada con una puntuación muy baja. El autor concluye en cierta 

medida de la actitud de las personas el compromiso. 

Huamán y Torres (2021), Municipalidad Provincial de Huancavelica para 

determinar la influencia ciudadano. El diseño de la investigación fue no 

experimental y correlacional; se aplicaron encuestas a 95 trabajadores 

municipales y se contrastaron con encuestas a usuarios. Los hallazgos revelaron 

que un clima caracterizado por comunicación deficiente y falta de reconocimiento 

reducía significativamente. Los autores concluyeron que la mejora del ambiente 

laboral constituye un requisito indispensable para elevar la satisfacción 

ciudadana. 

Apaza (2019) investigó en la Municipalidad Distrital de Chucuito, Puno, 

cómo el clima organizacional incide en el desempeño de los servidores públicos 

y, en consecuencia, en la calidad de servicio. La metodología fue cuantitativa, 

aplicando cuestionarios a 80 trabajadores municipales. Los resultados 

evidenciaron que las deficiencias en liderazgo, motivación y trabajo en equipo 

repercutían negativamente en la atención al usuario.  

Condori (2022) desarrolló un estudio en la Municipalidad Distrital de Chilca, 

Junín, con cuestionarios aplicados a 70 servidores públicos y a 150 usuarios. 

Los resultados mostraron que cuando los trabajadores reportaban un clima de 

cooperación y liderazgo participativo, los ciudadanos evaluaban positivamente la 

atención 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 modernización 

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, además de entrevistas a funcionarios, y al 

mismo tiempo fortaleció la motivación y el compromiso de los trabajadores. Los 

autores concluyeron que las innovaciones tecnológicas tienen un doble efecto 

positivo: elevan la calidad de atención y consolidan un clima laboral favorable. 

3.1.3. A nivel local 

 Mamani (2020) el clima organizacional y la percepción 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 motivación y la débil comunicación interna 

repercutían en un servicio percibido como lento e ineficiente por la población. El 

autor concluyó que la mejora del clima organizacional constituye un requisito 

indispensable para optimizar la atención ciudadana en el ámbito local. 

Ñ- 

Quispe y Flores (2021) realizaron un estudio en la Municipalidad Distrital 

de Caracoto, de carácter descriptivo correlacional, utilizó cuestionarios aplicados 

a 60 trabajadores y a 120 usuarios. Los resultados evidenciaron que un clima 

organizacional tenso, con escasa cooperación y liderazgo autoritario, estaba 

asociado a quejas frecuentes de la población respecto a depende directamente 

del fortalecimiento del clima organizacional. 

Apaza (2022) desarrolló una investigación de servicios al ciudadano. Con 

un diseño no experimental y correlacional, aplicó encuestas a 85 trabajadores y 

150 usuarios. Los hallazgos revelaron que los ciudadanos que recibían atención 
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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 concluyó que la motivación interna de los trabajadores es determinante 

para lograr. 

Huanca (2019) El estudio se realizó mediante encuestas a 40 servidores 

públicos y 100 ciudadanos, en un diseño descriptivo correlacional. Los 

resultados mostraron que la ausencia de trabajo en equipo y la comunicación 

deficiente entre áreas eran factores que deterioraban la percepción ciudadana 

sobre la eficiencia del servicio. El autor llegó a la misma conclusión que los 

mencionados autores en el sentido de que la calidad en la atención no puede 

desarrollarse sin un clima organizacional propicio que incentive el trabajo y la 

comunicación.  

Por último, 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 ciudadanía percibe como deficiente tanto la velocidad con la que 

son atendidos como la calidez del personal al principio de la atención, mientras 

que los trabajadores manifestaron poco nivel de motivación para trabajar, 

además de opinar que existen pocas posibilidades de capacitación. 

3.2. BASES TEÓRICAS 

3.2.1. Variable calidad de servicio 

La calidad de servicio hace alusión al grado en que un servicio ofrecido 

satisface la exigencia de los usuarios. Tal y como proponen Parasuraman, 

Zeithaml y Berry (1988), quienes fueron los primeros en comenzar a abordar este 

tipo de cuestiones, y la percepción 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 ámbito público ha sido "adaptado" en cuanto a la percepción de los ciudadanos 

con referencia a la atención que se ofrece en las municipalidades, 

convirtiéndose, por tanto, en un aspecto decisivo para la legitimidad de las 

instituciones. 

Así, en el ámbito de la gestión pública, la calidad del servicio supone algo 

más que la velocidad en la atención: también es solidaridad, transparencia y 

confianza. Cuando Kotler y Keller (2016) analizan qué, la solidaridad y los 

componentes tangibles de la atención. Cada uno de estos componentes se 

vincula en su totalidad con la experiencia del usuario y con la imagen que genera 

la población sobre una entidad.  

Importancia de la gestión documentaria 

Los autores Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) sostienen que la calidad de 

los servicios está estrechamente relacionada con el grado de satisfacción del 

usuario. La calidad del servicio percibida es el principal determinante. En este 

sentido, la utilización del modelo SERVQUAL como instrumento de medida 

ciudadanos de organizaciones privadas y públicas, como las municipalidades. 

La SERVIR (2021) enfatiza que la calidad de servicio en las entidades 

públicas debe ser de atención centrada en el ciudadano, con lo que se quiere 

significar con esto que el servicio responde a una atención en la eficiencia de la 

tramitación, con un trato amable y con una comunicación efectiva. Para la 

Contraloría General de la República (2022).  

Dimensión fiabilidad 

La propia institución para poder desarrollar con buena y continua calidad 

de servicio a las demandas requeridas por los ciudadanos. Según Parasuraman, 

Zeithaml y Berry (1988), esta característica forma el eje o el centro de la calidad 

del servicio, dado que recoge cuánto puede albergar la organización confianza y 
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credibilidad al poder realizar buenas funciones. En el ámbito municipal, la 

fiabilidad hace referencia a que aquellos trámites y servicios que son 

demandados por la población son cumplidos en el momento requerido y con los 

resultados esperados. 

Indicador 1: Cumplimiento en los plazos de trámites 

Uno de los indicadores considerados como la capacidad de dar respuesta 

a la población formulada siguiendo los tiempos establecidos por la norma o por 

las propias expectativas de atención, que da la población, al ser cumplidos los 

plazos establecidos se ayudará a generar confianza en la población, mientras el 

no cumplimiento de estos plazos hablaría de retrasos no justificados y 

evidenciaría una responsabilidad desde la institución. 

Indicador 2: Exactitud en la información brindada 

La exactitud de la información proporcionada hace referencia a la verdad, 

a la precisión, y a la claridad de los datos que los servidores municipales ofrecen 

a atención. Este indicador es relevante, dado que garantiza que la población 

reciba orientaciones fidedignas para la toma de decisiones evitando, así, 

confusiones o errores en los trámites administrativos. 

Indicador 3: Confiabilidad en la resolución de solicitudes 

La confiabilidad en la atención de peticiones hace referencia a la aptitud de 

la institución para resolver de modo correcto y definitivo los trámites y 

requerimientos presentados por la ciudadanía; 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 obtención de resultados duraderos 

que dan respuesta a las necesidades de la ciudadanía. 

Dimensión 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 dimensión según, en la que se evalúa con qué prontitud los 

servidores prestan atención a solicitudes y reclamos constituyendo así un factor 

numeroso en la percepción de esta eficiencia institucional; en términos 

municipales, hace referencia a una combinación de rapidez y disposición por 

parte del personal para atender. 

Indicador 1: Rapidez en la atención de trámites 

La rapidez en la atención de trámites 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 mínimo 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 trámites. Una buena 

disponibilidad del personal garantizaría que la ciudadanía reciba atención sin 

demoras prolongadas y con respuestas claras, lo que a menudo genera 

confianza en la institución. 

Indicador 3: Agilidad en la solución de reclamos 

La rapidez en la atención 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 rápida 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 públicos.  
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Dimensión seguridad 

La seguridad en la calidad de servicio es el grado de seguridad que tienen 

los ciudadanos sobre el tipo de atención que reciben, evidenciado por la 

preparación, la cortesía y la credibilidad que tienen los ciudadanos con los 

servidores públicos. 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 será atendido es a la altura de sus 

expectativas; en el ámbito del municipio, la �sico la seguridad es que los 

ciudadanos sientan que la atención la brindan personal que tiene el conocimiento 

del asunto, gentileza en la forma de atender y tratar a la ciudadanía. 

Indicador 1: Conocimiento y preparación del personal 

El conocimiento y preparación del personal alude a la capacidad técnica, a 

la experiencia y a la formación de los servidores públicos para responder a las 

interrogantes y resolver los trámites de una forma adecuada. Este indicador 

garantiza que el ciudadano perciba profesionalismo en la atención, generando 

confianza en la gestión institucional. 

Indicador 2: Amabilidad en la atención 

La calidez en el trato se eleva a la categoría de un trato amable, respetuoso 

y empático que ofrecen los servidores a los ciudadanos que buscan presentar 

trámites administrativos. Este artilugio da cuenta de una de las dimensiones 

humanas del servicio, ya que el administrado no sólo recibe una contestación a 

su solicitud, sino que, además, recibe un trato digno que transforma su imagen 

de la calidad del servicio institucional. 

Indicador 3: Generación de confianza en el ciudadano 

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

interacciones con el municipio la ciudadanía perciba que sus trámites son 
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seguros, que los procesos son cumplibles con la normativa y que ya no habrá 

riesgos de errores o de mala gestión. Este indicador es uno de los más 

importantes porque la confianza es parte de la legitimidad y la credibilidad de los 

gobiernos municipales. 

Dimensión empatía  

En servidores públicos de comprender, atender y considerar las 

necesidades concretas de los ciudadanos, demostrando así interés por su 

bienestar. En la definición sería ofrecer una atención más personalizada y 

humana, sin dejar de lado la rutina administrativa a seguir; sería la dimensión 

que permite mantener la conexión entre la institución y la ciudadanía 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 

ciudadanía con seriedad, con formalidad y, sin embargo, mostrando una 

preocupación real en el tratar de encontrar soluciones. Expresa el grado en que 

la institución 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 atención total que los trabajadores del 

ayuntamiento dedican a los ciudadanos que lo necesiten, pudiendo identificar la 

situación de los mismos y dándoles respuestas coherentes y apropiadas. Este 

último indicador es básico, ya que ayuda a evitar malentendidos, mejorar la 

comunicación y, además hace que la satisfacción de los usuarios aumente ya 

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

Dicha dimensión alude a la forma como los funcionarios públicos se 

conectan con los ciudadanos mediante un lenguaje simpático, los gestos de 

cortesía y las actitudes venerables. Una disposición amable, una forma de 

interactuar considerada, una forma de relacionarse respetuosa no sólo mejora la 

apreciación que se tiene del servicio, sino que también incrementa la confianza 

que los ciudadanos tienen en la institución municipal.  

Dimensión elementos tangibles 

Los elementos tangibles en la calidad del servicio están conformados por 

las condiciones físicas y materiales que acompañan a la experiencia del servicio 

considerado, así como los elementos que ejercen influencia en la percepción de 

(1988) consideran que esta dimensión, los elementos tangibles relacionados con 

los espacios correspondientes a la prestación de un servicio, pues son los 

factores que permiten obtener una primera impresión del ciudadano que llega a 

una institución, así como en los elementos tangibles de los servicios municipales 

pueden garantizar un entorno de prestación del servicio que sea accesible, 

funcional y digno para los usuarios. 

Indicador 1: Infraestructura adecuada para la atención 

Este indicador hace referencia a la existencia de espacios físicos 

apropiados, suficientes y bien diseñados para atender a la población. Una 

infraestructura adecuada implica ambientes organizados, señalización clara y 

condiciones que faciliten la interacción entre trabajadores y ciudadanos, 

contribuyendo a una atención eficiente y ordenada. 
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Indicador 2: Limpieza y 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 atención. Este indicador es importante porque transmite una imagen 

positiva de la municipalidad, refuerza la percepción de profesionalismo y mejora 

la experiencia del usuario durante su permanencia en la institución. 

Indicador 3: Accesibilidad a recursos y equipos tecnológico 

Este indicador se refiere a la disponibilidad y funcionamiento de 

herramientas tecnológicas y recursos materiales (computadoras, impresoras, 

sistemas digitales, plataformas virtuales) que faciliten los trámites y servicios. La 

accesibilidad tecnológica permite reducir tiempos, agilizar procesos y ofrecer a 

los ciudadanos una atención más moderna y eficiente.  

3.2.2. Variable clima organizacional 

 Según Brunet (2007), se trata de un conjunto de características internas 

de una organización 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 institución, ya que el clima afecta 

directamente la motivación, productividad y compromiso de los trabajadores. 

Para Chiavenato (2017), el clima laboral, así como a las relaciones que existen 

en la organización, las cuales determinan cómo se desarrolla la actividad diaria. 

En la administración pública, un clima organizacional adecuado es una 

condición condicionante para la provisión de servicios de calidad a la ciudadanía. 

Según Robbins y Judge (2017), el trato a los usuarios. Por el contrario, un mal 
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clima organizacional produce desmotivación laboral, conflictos, reposición y 

atención poco satisfactoria a la población.  

Dimensión comunicación interna 

 La comunicación interna en el clima organizacional está relacionado a 

todos los procedimientos por los cuales la información va circulando por una 

institución, haciéndola accesible a que los trabajadores sepan a qué funciones 

se refiere, coordinándose por áreas y adaptándose a la cultura organizacional. 

Para Robbins y Judge (2017), la comunicación mejora cuando está clara y fluida, 

ya que ésto ayuda a generar confianza, a minimizar los conflictos y a trabajar de 

forma más eficaz y eficiente en equipo. Dentro del ámbito del municipio, la 

comunicación interna es muy importante porque significa que aún las decisiones 

de gestión llegan a todos los niveles y que los servidores públicos actúan en 

coherencia con las metas institucionales.  

Indicador 1: Claridad en la transmisión de la información entre jefes y 

subordinados 

Este indicador señala el grado en que la información que emiten los 

superiores a sus equipos es comprensible, precisa y completa. Cuanto más clara 

es la comunicación, menos confusión hay en la realización de las funciones; si 

hay menos confusión, hay menos errores administrativos, y ese clima de 

comunicación genera confianza en los trabajadores respecto a lo que se espera 

de ellos. 

Indicador 2: Retroalimentación oportuna sobre el desempeño de los 

trabajadores 

La retroalimentación apropiada corresponde a las respuestas que los jefes 

dan a los trabajadores sobre el desempeño que han llevado a cabo, donde 

quedan 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 parámetro es de suma relevancia para la capacitación del personal, el 

reforzamiento de las buenas prácticas, y el camino para mejorar la atención a los 

ciudadanos. 

Indicador 3: Canales adecuados para el flujo de información en la 

institución 

El presente indicador hace alusión a la existencia y uso de los mecanismos 

formales y accesibles de las comunicaciones que permiten el encaminamiento 

eficaz de la información entre las diferentes áreas (reuniones, memorando, 

correo institucional, sistemas digitales). 

Los canales adecuados garantizan que los mensajes lleguen a todos los 

niveles de forma nítida, además de permitir la coordinación entre las dimensiones 

interdepartamentales. 

Dimensión liderazgo 

El liderazgo que se da en el clima organizacional está relacionado con la 

capacidad de los jefes y directivos de incidir positivamente en sus 

colaboradoreas, encaminándolos a obtener sus objetivos y fomentar un 

ambiente de confianza y de cooperación. 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 motivación y el compromiso de los 

trabajadores. El liderazgo es importante en el ámbito municipal porque influye en 

la actitud del personal hacia la atención a la ciudadanía y la calidad del servicio 

ofrecido. 

Indicador 1: Estilo de dirección ejercido por los jefes inmediatos 

El presente indicador describe la forma de conducción y gestión de los 

superiores hacia sus respectivos grupos de trabajo, ya sea a través de un estilo 
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autoritario, democrático, participativo o laissez-faire. Esos estilos de dirección 

afectan la percepción de los trabajadores con relación al clima organizacional, 

ya que uno democrático y participativo genera confianza; en cambio, uno 

autoritario tiende a generar desmotivación y conflictos. 

Indicador 2: Capacidad de motivar y orientar al equipo de trabaj 

Este indicador alude a la habilidad de los líderes para inspirar a sus 

colaboradores, transmitir entusiasmo y guiar institucionales. Una adecuada 

motivación por parte de los jefes incrementa y favorece la disposición de los 

trabajadores para atender con calidad a los ciudadanos. 

Indicador 3: Equidad y justicia en la toma de decisiones organizacionales 

Dicho indicador hace referencia a cómo se percibe a los líderes por parte 

de los trabajadores en cuanto a la forma de tomar decisiones con imparcialidad 

y objetividad en el trabajo. Lograr una gestión equitativa y justa ayuda a generar 

confianza, cohesión entre los miembros del grupo y disminuir los conflictos, lo 

que contribuye a un clima organizacional favorable.  
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Dimensión motivación laboral 

La motivación en el ámbito laboral se entiende como el conjunto de factores 

de tipo external e internal que tiene a todos los trabajadores en la implicación, el 

compromiso, entusiasmo y eficiencia en su interior y al servicio, la motivación 

tiene carácter de determinación del clima organizacional porque condiciona el 

nivel de satisfacción y de productividad, así como de permanencia de los 

trabajadores. En el campo municipal la motivación de los servidores públicos es 

esencial, ya que favorece la calidad de atención que se efectúa hacia los 

ciudadanos, así como la consecución de las metas institucionales. 

Indicador 1: Reconocimiento al desempeño de los trabajadore 

Este indicador se refiere al nivel en que la organización evalúa, acentúa y 

recompensa el esfuerzo y el resto de los logros que obtienen los socios. Este 

reconocimiento puede manifestarse a través de elogios, incentivos simbólicos 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 organización. 

Indicador 2: Existencia de incentivos económicos y no económico 

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 motivación y reducen la rotación de 

personal. 

Indicador 3: Oportunidades de capacitación y desarrollo profesional 

Este indicador se relaciona con la posibilidad que la institución 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 percepción compartida que tienen los miembros de una organización 

sobre laboral (Brunet, 2007). 

3.3.3. Fiabilidad 

Dimensión 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 disposición del personal para atender con prontitud y eficacia 

a los usuarios. Parasuraman et al. (1988) sostienen que este aspecto refleja la 

agilidad y disposición 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 

preparación, cortesía y credibilidad del personal (Kotler & Keller, 2016). 
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3.3.6. Empatía 

Dimensión desde la perspectiva de Lovelock y Wirtz (2016), la empatía es 

lo que provoca que el ciudadano perciba cercanía y disponibilidad de ayuda. 

3.3.7. Elementos tangibles 

Aspectos materiales y físicos que acompañan la prestación del servicio, 

que se refieren a infraestructura, equipos, limpieza y comodidad. Son el primer 

contacto perceptible del ciudadano con la organización (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 institución. Según Robbins y Judge (2017), el 

liderazgo es uno de los determinantes en el clima de trabajo. 

3.3.9. Motivación laboral 

Constituye el mediante su esfuerzo y compromiso. Una motivación 

adecuada equivale a mayor productividad y satisfacción para los trabajadores 

(Chiavenato, 2017). 

3.3.10. Relaciones interpersonales 

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

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

HIPÓTESIS 

4.1. Hipótesis General 

Existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y el 

clima organizacional en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

4.2. HIPÓTESIS ESPECIFICAS 

• Existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y la 

comunicación interna en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024.  

• Existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y el 

liderazgo en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

• Existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y la 

motivación laboral en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024.  

4.3. VARIABLES 

V1. Calidad de servicio 

V2. Clima organizacional 
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4.4. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

VARIABLES 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
VALORACIÓN 

 
 
V1:  
Calidad de 
servicio 
(servqual) 
 

Fiabilidad 
 
 
Capacidad de 
respuesta 

• Cumplimiento en los plazos 
de trámites. 

• Exactitud en la información 
brindada. 

• Confiabilidad en la resolución 
de solicitudes.Rapidez en la atención 
de trámites. 

• Disponibilidad de personal 
para resolver consultas. 

• Agilidad en la solución de 
reclamos. 

Ordinal 
Escala de Likert  
1. Totalmente 
en desacuerdo  
2. En 
desacuerdo 
3. Neutro   
4. De 
acuerdo  
5. Totalmente 
de acuerdo 
 

 
 
Seguridad 
 
 
 
Empatía  
 
 

• Conocimiento y preparación 
del personal. 

• Amabilidad en la atención. 

• Generación de confianza en 
el ciudadano. 

• Interés genuino por los 
problemas de los usuarios. 

• Escucha activa de las 
demandas ciudadanas. 

• Trato cordial y respetuoso. 

Elementos 
tangibles 

• Infraestructura adecuada 
para la atención. 

• Limpieza y comodidad de los 
ambientes. 

• Accesibilidad a recursos y 
equipos tecnológicos. 

V2: Clima 
organizacional 
becker(2022) 
 
 

Comunicación 
interna 

• Claridad en la transmisión de 
la información entre jefes y 
subordinados. 

• Retroalimentación oportuna 
sobre el desempeño de los 
trabajadores. 

• Canales adecuados para el 
flujo de información en la institución. 

Liderazgo  

• Estilo de dirección ejercido 
por los jefes inmediatos. 

• Capacidad de motivar y 
orientar al equipo de trabajo. 

• Equidad y justicia en la toma 
de decisiones organizacionales. 

Motivación Laboral 

• Reconocimiento al 
desempeño de los trabajadores 

• Existencia de incentivos 
económicos y no económicos 

• Oportunidades de 
capacitación y desarrollo profesional. 

 

Nota. diseño propio.  
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 

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 estadísticas y establecer relaciones significativas entre ambas variables 

(Hernández, Fernández & Baptista, 2021). 

5.2. Método aplicado a la investigación 

Deductivo. 

 Se aplicará el método deductivo, partiendo de teorías y conceptos, para 

luego contrastarlos con la realidad particular de la institución estudiada. Este 

método permite analizar si los postulados teóricos se cumplen en el contexto 

municipal de Paucarcolla. 
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5.3. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

Básica. 

 El estudio es de tipo básica, porque su propósito principal es generar 

conocimiento científico y aportar a la comprensión de los fenómenos 

organizacionales y de atención al ciudadano en gobiernos locales, sin intervenir 

de manera directa en la realidad. 

5.4. NIVEL DE INVESTIGACIÓN 

Correlacional. 

 La investigación es de nivel, identificando cómo el ambiente laboral de los 

trabajadores influye en la percepción ciudadana sobre la atención recibida. 

5.5. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

No experimental. 

 El diseño es no experimental – transversal – correlacional, porque no se 

manipularán las variables de estudio, sino que se observarán tal como ocurren 

en la realidad, en un único momento del tiempo (2024), ellas. 

5.6. POBLACIÓN Y MUESTRA 

5.6.1. Población 

 La población está conformada por los 40 trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Paucarcolla que desarrollan actividades administrativas y de atención 

a la ciudadanía. 
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5.6.2. Muestra 

  

   

5.7. TÉCNICAS E INSTRUMENTO 

5.7.1. Técnica 

 Se utilizará la técnica de la encuesta, por ser la más adecuada para 

recolectar información sobre las percepciones de los trabajadores respecto al 

clima organizacional y la calidad del servicio que brindan a la ciudadanía. 

5.7.2. Instrumento 

El instrumento será un cuestionario estructurado tipo Likert, compuesto por 

18 ítems. 

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. Diseño propio. 

5.8.2. Validez 

Fue realizada mediante la evaluación de especialistas en la materia. 

5.9. PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE DATOS 

Estos datos fueron analizados mediante del SPSS V25. 

5.10. CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 

Se estableció un nivel de significancia de 0,05;  

• Planteamiento de la HG 

H0: No existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y el 

clima organizacional en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

H1: Existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y el clima 

organizacional en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

• Estadística 
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Tabla 3 

Prueba de Tau b de la HG 

 

Valor 

Error 

estándar 

asintótica 

T 

aproximado 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,723 ,054 12,345 ,000 

N de casos válidos 36    

Nota. Diseño propio. 

• Decisión 

Según lo expuesto en la tabla 3, el valor de significancia obtenido es de 

0,000, lo que evidencia un resultado estadísticamente muy significativo. Por 

tanto, se valida la hipótesis alterna (H1), la cual sostiene que existe una relación 

significativa entre calidad de servicio a la población y el clima organizacional en 

la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

• Planteamiento de HE1 

H0: No existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y la 

comunicación interna en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

H1: Existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y la 

comunicación interna en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

• Estadística 



31 

Tabla 4 

Prueba de Tau b de la HE1 

 

Valor 

Error 

estándar 

asintótica 

T 

aproximado 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,543 ,064 11,133 ,000 

N de casos válidos 36    

Nota. Diseño propio. 

• Decisión 

La tabla 4 reporta un valor de significancia de 0,000, lo cual refleja un 

resultado estadísticamente muy relevante. En consecuencia, se respalda la 

hipótesis alternativa (H1), confirmando la existencia de una relación significativa 

entre calidad de servicio a la población y la comunicación interna en la 

municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

• Planteamiento de HE2 

H0: No existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y el 

liderazgo en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

H1: Existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y el 

liderazgo en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

• Estadística 
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Tabla 5 

Prueba de Tau b de la HE2 

 Valor 

Error 

estándar 

asintótica 

T 

aproximado 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,444 ,056 15,334 ,000 

N de casos válidos 36    

Nota. Diseño propio. 

• Decisión 

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

resultado estadísticamente muy significativo. Por ello, se confirma la hipótesis 

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

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

Paucarcolla – 2024. 

• Planteamiento de HE3 

 H0: No existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y la 

motivación laboral en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

H1: Existe relación significativa entre calidad de servicio a la población y la 

motivación laboral en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 

• Estadística 
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Tabla 6 

Prueba de Tau b de la HE3 

 

Valor 

Error 

estándar 

asintótica 

T 

aproximado 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,555 ,076 16,443 ,000 

N de casos válidos 36    

Nota. Diseño propio. 

• Decisión 

La tabla 6 revela un valor de significancia de 0,000, lo que evidencia un 

resultado altamente significativo desde el punto de vista estadístico. En 

consecuencia, se valida la hipótesis alterna (H1), que sostiene la existencia de 

una relación significativa entre calidad de servicio a la población y la motivación 

laboral en la municipalidad distrital de Paucarcolla – 2024. 
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

6.1. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

 

Tabla 7 

Resultados de la normalidad de los datos 

 Kolmogórov Smirnov 

 Estadística gl. Sig. 

Calidad de servicio  ,043 36 ,023 

Clima organizacional ,065 36 ,056 

Nota. diseño propio. 

  

 



35 

Interpretación 

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 sí lo cumple. 

Tabla 8 

Baremo de correlaciones 

 

Nota. Elaboración propia. 
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Tabla 9 

Correlación entre calidad de servicio y clima organizacional 

Correlaciones 

  
Calidad de 

servicio 

Clima 

organizacion

al 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1,000’ ,723 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 36 36 

Clima organizacional 

Coeficiente de 

correlación 

,045 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 36 36 

Nota. Diseño propio. 

Figura 1 

Diagrama de dispersión entre calidad de servicio y clima organizacional 

 

Nota. Diseño propio.  
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Interpretación: 

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 relación 

positiva, alta y estadísticamente 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 

comunicación interna clara, liderazgo justo, motivación 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 atención más confiable, 

empática y eficiente hacia la población. 

Tabla 10 

Correlación entre calidad de servicio y la comunicación interna 

Correlaciones 

  
Calidad de 

servicio 

Comunicaci

ón interna 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1,000’ ,721 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 36 36 

Comunicación 

interna 

Coeficiente de 

correlación 

,044 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 36 36 

Nota. Diseño propio. 
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Figura 2 

Diagrama de dispersión entre calidad de servicio y la comunicación interna 

 

Nota. Diseño propio. 

Interpretación: 

 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 

relación positiva, alta y estadísticamente significativa entre la comunicación 

interna y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla. Esto 

significa que cuando la comunicación entre jefes y subordinados es clara, existe 

retroalimentación oportuna y se utilizan canales adecuados para el flujo de 

información, la percepción de los ciudadanos respecto a la calidad del servicio 

municipal mejora significativamente. La fluidez comunicacional no solo fortalece 

la coordinación interna, sino que también repercute en una atención más 

eficiente, confiable y empática hacia la población. 
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Tabla 11 

Correlación entre calidad de servicio y el liderazgo 

Correlaciones 

  
Calidad de 

servicio 
Liderazgo 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1,000’ ,573 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 36 36 

Liderazgo 

Coeficiente de 

correlación 

,0.032 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 36 36 

Nota. Diseño propio. 

Figura 3 

Diagrama de dispersión entre calidad de servicio a la población y el liderazgo 

 

Nota. Diseño propio.  
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Interpretación: 

Según 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 relación 

positiva, moderada y estadísticamente significativa entre la calidad de servicio y 

el liderazgo en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla. Esto significa que el 

estilo de dirección de los jefes inmediatos, su capacidad para motivar y orientar 

al equipo, así como la equidad en la toma de decisiones, influyen en la calidad 

percibida por los ciudadanos. Aunque la correlación no es tan alta como en otras 

dimensiones (por ejemplo, motivación laboral o comunicación interna), los 

resultados muestran que un liderazgo participativo y justo contribuye a fortalecer 

la confianza y satisfacción ciudadana respecto a los servicios municipales. 

Tabla 12 

Correlación entre calidad de servicio y la motivación laboral 

Correlaciones 

  
Calidad de 

servicio 

Motivación 

Laboral 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1,000’ ,655 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 36 36 

Motivación Laboral 

Coeficiente de 

correlación 

,066 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 36 36 

Nota. Diseño propio. 
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Figura 4 

Diagrama de dispersión entre calidad de servicio y la motivación laboral 

 

Nota. Diseño propio. 

Interpretación. 

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 relación 

positiva, moderada-alta y estadísticamente significativa entre la calidad de 

servicio y la motivación laboral en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla. 
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6.2. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Los resultados obtenidos en la presente investigación permiten confirmar 

que existe una relación positiva y significativa entre la calidad de servicio a la 

población y el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de Paucarcolla 

durante el año 2024. El análisis estadístico arrojó un coeficiente de Spearman = 

0.723 (p = 0.001). Este hallazgo respalda lo señalado por González y Fernández 

(2019) en España, quienes encontraron que la satisfacción ciudadana depende 

en gran medida de la empatía y disposición del personal, dimensiones 

directamente vinculadas con un clima laboral favorable. Asimismo, coincide con 

el estudio de la CEPAL (2019) en Chile, donde se evidenció que los municipios 

con ambientes laborales fortalecidos lograban índices de satisfacción superiores 

al 80%. 

Comunicación interna y la calidad de servicio (r = 0.721; p = 0.001). Este 

resultado demuestra que la claridad en la transmisión de información, la 

retroalimentación oportuna y el uso de canales adecuados fortalecen 

directamente la atención ciudadana. Los hallazgos se alinean con lo señalado 

por López (2020) en México, quien concluyó que la comunicación efectiva y la 

fluidez informativa dentro de las instituciones públicas incrementan la agilidad y 

cordialidad del servicio. A nivel nacional, Huamán y Torres (2021) obtuvieron 

resultados similares en la Municipalidad de Huancavelica, donde las deficiencias 

comunicacionales redujeron significativamente la percepción de calidad de los 

usuarios. 

Respecto al segundo objetivo específico, se halló que la relación entre 

liderazgo y calidad de servicio es positiva y moderada (r = 0.573; p = 0.001). Esto 

implica que los estilos de dirección y la equidad en la toma de decisiones influyen 

en la atención ciudadana, aunque no en la misma magnitud que la comunicación 
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interna o la motivación laboral. Este resultado coincide con los aportes de Apaza 

(2019) en Puno, quien encontró que la ausencia de liderazgo participativo 

generaba deficiencias en la calidad de atención. 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 conclusión, 

señalando que los municipios con líderes participativos y motivadores 

presentaron una mejor percepción de eficiencia en los servicios. 

Finalmente, respecto al tercer objetivo específico, se evidenció una 

correlación positiva moderada-alta entre la motivación laboral y la calidad de 

servicio (r = 0.655; p = 0.001). Esto confirma que el reconocimiento, los 

incentivos y fortalecen la disposición de los trabajadores a atender con 

cordialidad y eficiencia a los ciudadanos. Este hallazgo se asemeja al estudio de 

Condori (2022) en Junín, donde los ambientes motivadores se asociaron con 

altos niveles de satisfacción ciudadana. También se relaciona con el estudio de 

Mamani (2020) en Puno, que concluyó que la desmotivación laboral repercutía 

directamente en la percepción negativa de la atención. A nivel internacional, la 

investigación de la Universidad Nacional de Colombia (2018) reveló que la 

capacitación y el fortalecimiento de las competencias del personal mejoraron en 

un 20 % la percepción de eficiencia de los servicios, lo cual coincide con la 

importancia de la motivación encontrada en este trabajo. 

En conjunto influye significativamente en la calidad de servicio. Un 

ambiente laboral positivo, sustentado en una comunicación efectiva, un liderazgo 

participativo y la motivación del personal, repercute en la percepción favorable 

de la población sobre la atención municipal. Esto valida la hipótesis planteada y 

demuestra.  
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CONCLUSIONES 

PRIMERA: Se concluye que existe una relación positiva y alta entre la calidad 

de servicio y el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de 

Paucarcolla durante el año 2024 (Spearman = 0.723; p = 0.001). 

Así queda evidenciado que un entorno laboral positivo, dentro del 

cual se identifiquen la comunicación fluida, el liderazgo participativo 

y la motivación de los recursos humanos, contribuye positivamente 

a un incremento en la calidad del servicio prestado a la ciudadanía, 

incrementando a su vez la confianza de la población y la legitimidad 

de la institución. 

SEGUNDA: Se estableció que hay una notable relación positiva alta entre la 

comunicación interna y la calidad del servicio prestado por la 

municipalidad (r = 0.721; p = 0.001). Lo que significa que cuando la 

información que fluye entre jefes y subordinados es clara por una 

información que fluye entre jefes y subordinados, hay 

retroalimentación puntual y la comunicación aprovecha los canales 

disponibles, los ciudadanos perciben un servicio más ágil, fiable y 

efectivo. 

TERCERA; Se concluye que el vínculo 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 percepción de la atención municipal desde 

el punto de vista del ciudadano. Esta conclusión también tiene 
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importancia, ya que refuerza la necesidad de potenciar estilos de 

liderazgo basado en una mayor participación. 

CUARTA: Los resultados indican una relación positiva moderada-alta entre la 

motivación laboral y la calidad de servicio (r = 0.655; p = 0.001). 

Esto verifica que el reconocimiento al desempeño, la existencia de 

incentivos y el contar con posibilidades de desarrollo profesional  

aumentan el compromiso de los trabajadores, lo que va en un 

mayor compromiso conocido por un servicio empático, rápido y 

confiable a la población. 
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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 capacitación, el liderazgo participativo, puesto 

que estos aspectos inciden directamente en la percepción 

ciudadana sobre la calidad de los servicios. 

SEGUNDA: Se sugiere a la oficina de Secretaría General y Trámite 

Documentario poner en marcha un sistema de comunicación 

institucional estandarizado, que incorpore canales digitales, 

reuniones periódicas de retroalimentación y protocolos de 

transmisión de comunicación 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 área de tal forma que se potencie una justa toma 

de decisiones, una motivación de equipos y una conducción 

orientada al respeto y a la inclusión con el objetivo de hacer más 

fuerte la percepción ciudadana del servicio municipal. 

CUARTA: La Oficina de Recursos Humanos debe, en opinión de la autora, 

gestionar un programa de incentivos económicos y no económicos, 

que permita valorar la consecución de logros individuales y/o 

colectivos y, además, un programa de incentivos que promueva la 

capacitación y el desarrollo profesional de los y las trabajadoras del 

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

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

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACIÓN Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 

PAUCARCOLLA – 2024 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES, DIMENSIONES E 

INDICADORES 
METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL: 

¿Cuál es la relación entre la 

calidad de servicio a la 

población y el clima 

organizacional en la 

Municipalidad Distrital de 

Paucarcolla 2024? 

OBJETIVO GENERAL: 

Determinar la relación entre 

la calidad de servicio a la 

población y el clima 

organizacional en la 

Municipalidad Distrital de 

Paucarcolla 2024. 

HIPÓTESIS GENERAL: 

Existe relación significativa 

entre calidad de servicio a la 

población y el clima 

organizacional en la 

municipalidad distrital de 

Paucarcolla – 2024. 

VARIABLE 1: Calidad de servicio 

DIMENSIÓN: Fiabilidad 

INDICADORES: 

• Cumplimiento en los plazos de trámites. 

• Exactitud en la información brindada. 

• Confiabilidad en la resolución de 

solicitudes. 

DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta 

INDICADORES: 

• Rapidez en la atención de trámites. 

• Disponibilidad de personal para resolver 

consultas. 

• Agilidad en la solución de reclamos. 

DIMENSIÓN: Seguridad (Assurance) 

INDICADORES: 

• Conocimiento y preparación del personal. 

• Amabilidad en la atención. 

• Generación de confianza en el ciudadano. 

DIMENSIÓN: Empatía 

INDICADORES: 

• Interés genuino por los problemas de los 

usuarios. 

• Escucha activa de las demandas ciudadanas. 

• Trato cordial y respetuoso. 

DIMENSIÓN: Elementos tangibles 

INDICADORES: 

• Infraestructura adecuada para la atención. 

• Limpieza y comodidad de los ambientes. 

• Accesibilidad a recursos y equipos 

tecnológicos. 

Enfoque de 

investigación: 

Cuantitativo. 

Método: 

Deductivo. 

Tipo de 

investigación: 

Básico. 

Nivel de 

investigación: 

Correlacional. 

Diseño de 

investigación: 

No experimental-

transversal. 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

¿Cuál es la relación entre la 

calidad de servicio a la 

población y la comunicación 

interna en la Municipalidad 

Distrital de Paucarcolla 2024? 

¿Cuál es la relación entre la 

calidad de servicio a la 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS: 

Determinar la relación entre 

la calidad de servicio a la 

población y la comunicación 

interna en la Municipalidad 

Distrital de Paucarcolla 2024. 

Determinar la relación entre 

la calidad de servicio a la 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICAS: 

Existe relación significativa 

entre calidad de servicio a la 

población y la comunicación 

interna en la municipalidad 

distrital de Paucarcolla – 2024.  

Existe relación significativa 

entre calidad de servicio a la 
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Nota. Elaboración propia. 

 

población y el liderazgo en la 

Municipalidad Distrital de 

Paucarcolla 2024? 

¿Cuál es la relación entre la 

calidad de servicio a la 

población y la motivación 

laboral en la Municipalidad 

Distrital de Paucarcolla 2024? 

  

población y el liderazgo en la 

Municipalidad Distrital de 

Paucarcolla 2024. 

Determinar la relación entre 

la calidad de servicio a la 

población y la motivación 

laboral en la Municipalidad 

Distrital de Paucarcolla 2024. 

población y el liderazgo en la 

municipalidad distrital de 

Paucarcolla – 2024. 

Existe relación significativa 

entre calidad de servicio a la 

población y la motivación 

laboral en la municipalidad 

distrital de Paucarcolla – 2024. 

VARIABLE 2: Clima organizacional 

DIMENSIÓN: Comunicación interna 

INDICADORES: 

• Claridad en la transmisión de la información 

entre jefes y subordinados. 

• Retroalimentación oportuna sobre el 

desempeño de los trabajadores. 

• Canales adecuados para el flujo de 

información en la institución. 

DIMENSIÓN: Liderazgo 

INDICADORES: 

• Estilo de dirección ejercido por los jefes 

inmediatos. 

• Capacidad de motivar y orientar al equipo 

de trabajo. 

• Equidad y justicia en la toma de decisiones 

organizacionales. 

DIMENSIÓN: Motivación laboral 

INDICADORES: 

• Reconocimiento al desempeño de los 

trabajadores. 

• Existencia de incentivos económicos y no 

económicos. 

• Oportunidades de capacitación y desarrollo 

profesional. 

 

40 trabajadores de 

la municipalidad 

distrital de 

Paucarcolla 

Muestra: 

36 trabajadores  

Técnica: 

Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario. 
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Instrumento 

Cuestionario 

Escala de valoración. 

Totalmente en 

desacuerdo 
En desacuerdo Neutro  De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

(1) (2) (3) (4) (5) 

 

ÍTEMS 

Escala de 

valoración 

1 2 3 4 5 

V
r.

 1
. 

 C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 

 

  

Dimensión 1.       

1.  La municipalidad cumple con los plazos 

establecidos para la atención de trámites. 

     

2.  La información que brindan los trabajadores es 

clara, precisa y veraz. 

     

3.  Los trámites y solicitudes son resueltos de manera 

confiable y consistente. 

     

Dimensión 2.       

4.  Los trabajadores atienden los trámites de manera 

rápida y eficiente. 

     

5.  Siempre hay personal disponible para orientar a los 

ciudadanos. 

     

6. Los reclamos presentados por los usuarios se 

solucionan con agilidad. 

     

Dimensión 3. 

     

7. El personal municipal demuestra preparación y 

conocimientos suficientes para atender trámites. 

     

8.  El trato que brinda el personal es amable y cordial. 
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9. Los ciudadanos sienten confianza en la atención que 

reciben de la municipalidad. 

     

 Dimensión 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 atención brindada se caracteriza por un trato 

cordial y respetuoso. 

     

 Dimensión 5. 

     

 
13. La infraestructura de la municipalidad es adecuada 

para la atención al público. 

     

 
14. Los ambientes de atención se mantienen limpios y 

cómodos. 

     

 
15. La institución cuenta con equipos y recursos 

tecnológicos accesibles para mejorar el servicio. 

     

 Dimensión 1.  
     

 
16. La información que transmiten los jefes a los 

trabajadores es clara y comprensible. 

     

V
r.

 2
. 
C

L
IM

A
 

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IO
N

A
L

 

17. Los jefes brindan retroalimentación oportuna sobre 

el desempeño de los trabajadores. 

     

18. La institución cuenta con canales adecuados para la 

comunicación interna. 

     

Dimensión 2.  

     

19. Los jefes inmediatos ejercen un estilo de dirección 

participativo y justo 

     

20. Los jefes motivan y orientan adecuadamente al 

equipo de trabajo 
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21. Las decisiones en la institución se toman con 

criterios de equidad y justicia. 

     

Dimensión 3.  
     

22. Los trabajadores reciben reconocimiento por el 

desempeño de sus funciones. 

     

23. La institución brinda incentivos (económicos o no 

económicos) que motivan al personal. 

     

24.  Existen oportunidades de capacitación y desarrollo 

profesional para los trabajadores. 
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ANEXO 3 VALIDACION DEL INSTRUMENTO 

 

UNIVERSIDAD ANDINA “NÉSTOR CÁCERES VELÁSQUEZ” 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN YGESTIÓN PÚBLICA 

 

TÍTULO: CALIDAD DE SERVICIO A LA POBLACIÓN Y CLIMA ORGANIZACIONAL 

EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAUCARCOLLA - 2024 

I. REFERENCIAS 

• EXPERTO  : ………………………..…………………………………. 

• PROFESIÓN  : ……………………………………………..……………. 

• CARGO ACTUAL : ………………………………………………………..…. 

• GRADO ACADÉMICO : ………………………………………………………..…. 

II. ASPECTO DE EVAUACIÓN 

INDICADORES CRITERIOS 

D
E

F
IC

IE
N

T
E

 

R
E

G
U

L
A

R
 

B
U

E
N

A
  

M
U

Y
 B

U
E

N
A

 

E
X

C
E

L
E

N
T

E
 

1. CLARIDAD Está redactado con lenguaje apropiado 1 2 3 4 5 

2. OBJETIVIDAD Está expresado en capacidades observables 1 2 3 4 5 

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 2 3 4 5 

4. ORGANIZACIÓN 
Existe una organización lógica de los ítems con las 
variables. 

1 2 3 4 5 

5. SUFICIENCIA 
Valora las dimensiones en cantidad y calidad 
suficientes 

1 2 3 4 5 

6. INTENCIONALIDAD 
Adecuado para cumplir los objetivos de la 
investigación 

1 2 3 4 
5 

7. CONSISTENCIA Está basado en aspectos teóricos y científicos 1 2 3 4 5 

8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, ítems e índices 1 2 3 4 5 

9. METODOLOGÍA 
La estrategia responde al propósito de la 
investigación 

1 2 3 4 
5 

10. PERTINENCIA 
El instrumento es útil y adecuado para la 
investigación 

1 2 3 4 5 

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Peña Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln 
(2015, p. 217). 
 
Coeficiente de valorización porcentual, C= Toral/50=_______ 

 

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES 

…………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………… 

IV. RESOLUCIÓN 

a. Aprobado   (C≥75% = 0.75) 

b. Desaprobado   (C75% = 0.75) 
 

Lugar y fecha: …………………………………………………………………… 

 

Roberto Paye Colquehuanca 

Licenciado en Administración 

Director de Investigación  

Doctor  
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