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RESUMEN

El informe tuvo como objetivo de estudio determinar la relacion entre el clima
organizacional y calidad de atencién en la Municipalidad Provincial de Ucayali
Contamana 2023. Se optd por un estudio tipo aplicada acompafado de un
disefio no experimental, tomando como muestra a 89 trabajadores, a quienes
se les aplico un cuestionario para el recojo de informacion. Obteniendo como
resultados que, el clima organizacional en dicha institucion es calificada como
inadecuada por el 50% de los encuestados, pues mayoria de los trabajadores
expresan inseguridad laboral, insatisfaccion con el horario y falta de
involucramiento en decisiones y ven limitadas oportunidades de crecimiento
profesional. Por otro lado, la calidad de atencion en la Municipalidad es
calificada como buena por el 50% de la muestra, ya que ofrecen el servicio
solicitado en tiempos adecuados y siempre tienen informacion clara sobre los
servicios que brindan, muestran una alta predisposicion para resolver
conflictos en su trabajo, responden con celeridad a las necesidades de los
usuarios, y siempre mantienen una actitud de respeto hacia sus colegas.
Finamente, se determind que existe una relacion entre las variables, con un
coeficiente de correlacion de 0,517 y una significancia estadistica de 0,00

(positiva media).

Palabras clave: Clima organizacional, Calidad, Atencion al usuario.
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ABSTRACT

The study objective of the report was to determine the relationship between
the organizational climate and quality of care in the Provincial Municipality of
Ucayali Contamana 2023. We opted for an applied type study accompanied
by a non-experimental design, taking as a sample 89 workers, to whom a
guestionnaire was applied for the collection of information. Obtaining as results
that, the organizational climate in this institution is qualified as inadequate by
50% of the respondents, since most of the workers express job insecurity,
dissatisfaction with the schedule and lack of involvement in decisions and see
limited opportunities for professional growth. On the other hand, the quality of
care in the Municipality is rated as good by 50% of the sample, since they offer
the requested service in adequate times and always have clear information
about the services they provide, show a high predisposition to resolve conflicts
in their work, respond quickly to the needs of users, and always maintain an
attitude of respect towards their colleagues. Finally, it was determined that
there is a relationship between the variables, with a correlation coefficient of
0.517 and a statistical significance of 0.00 (positive mean).

Keywords: Organizational climate, Quality, Customer service.
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INTRODUCCION

El clima organizacional y la atencion al usuario son dos aspectos
fundamentales para el éxito de cualquier entidad publica. Un clima
organizacional saludable es esencial para mantener una cultura de trabajo
productiva y motivada, mientras que una atencion al usuario eficiente y eficaz
es fundamental para satisfacer las necesidades de los usuarios y mejorar la

imagen de la entidad (Ramirez et al., 2021).

Sin embargo, el clima organizacional y la atencion al usuario en las entidades
publicas del mundo son una preocupacién creciente para los gobiernos;
muchas entidades publicas carecen de una cultura orientada al usuario, pues
a menudo tienen dificultades para obtener los servicios necesarios (Asio &
Jimenez, 2020). Esto se debe a una falta de entrenamiento, recursos o
comprensién de la organizacion por parte de los empleados, pues a menudo
tienen una actitud negativa hacia los usuarios debido a una falta de empatia
por sus necesidades y una falta de sensibilidad hacia los problemas que
enfrentan (Chiang-Vega et al., 2021). Por otra parte, los usuarios a menudo
experimentan una falta de respeto y confianza hacia la organizacion y sus
empleados; estas situaciones contribuyen a un clima organizacional negativo
que afecta el trabajo y la productividad en las entidades publicas (Gonzales et

al., 2021).

El clima organizacional y la atencion al usuario en las entidades publicas del
Peru es un problema que se ha extendido a lo largo de los afos. Esto se debe
principalmente a la falta de recursos y el exceso de burocracia que afectan la

calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, ademas, el tema de la



corrupcion también ha contribuido al deterioro de la atencion al cliente y el
clima organizacional (Vivar-Mendoza, 2020). Por ello, el problema es una
preocupacion cada vez mayor para el gobierno y los ciudadanos. Esto se debe
a que el clima organizacional en las entidades publicas puede tener un
impacto significativo en la calidad de los servicios que se ofrecen a los

ciudadanos (Anchay, 2021).

En el caso de la Municipalidad Provincial de Ucayali — Contamana, el clima
organizacional ha estado afectado debido a una falta de comunicacion entre
los empleados, la falta de motivacién y la falta de sentido de pertenencia. Esto
se debe a que los empleados no sienten que su trabajo tenga un impacto real
en la entidad, lo que a su vez genera una menor productividad. Por otro lado,
la atencién al usuario también ha presentado problemas, esto se debe a que
muchas veces los empleados no estan lo suficientemente capacitados para
contestar preguntas, no hay un sistema de atencion al cliente eficiente y no
hay facilidades para la presentacion de documentacion necesaria para los
tramites, esto genera una frustracion en los usuarios, quienes sienten que su

tiempo no es tenido en cuenta y no reciben una atencién adecuada.

Frente a los desafios identificados en la mencionada institucion, surge la
cuestion fundamental: ¢ De qué manera se relaciona el clima organizacional y
calidad de atencion en la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana
20237 Asimismo, se plantean las siguientes cuestiones especificas: 1. ¢ Cual
es el nivel de clima organizacional en la Municipalidad Provincial de Ucayali
Contamana 20237, 2. ¢ Como esta la calidad de atencion en la Municipalidad

Provincial de Ucayali Contamana 20237



A continuacion, el estudio se propuso lograr el siguiente objetivo principal:
Determinar la relacion entre el clima organizacional y calidad de atencion en
la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana 2023. Ademas, se
establecieron los siguientes objetivos especificos: 1. Conocer el nivel de clima
organizacional en la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana 2023. 2.
Conocer la calidad de atencion en la Municipalidad Provincial de Ucayali

Contamana 2023.

Por otro lado, el estudio se justifico de la siguiente manera: la investigacion
resulto de suma importancia, ya que en el proceso de logré identificar
deficiencias, para ello, se justificd teéricamente, pues los hallazgos de este
estudio se pueden aplicar al desarrollo de conocimientos para elaborar
propuesta de mejora para la municipalidad, en cuanto a la bibliografia, que
apoyo para las consultas tedricas que otros estudiantes o docentes decidan

realizar.

Del mismo modo, se justific6 de manera préactica, pues la calidad de atencién
en las municipalidades es un factor clave para su buena imagen y desempefio.
Una mejora en el clima organizacional puede contribuir significativamente a

una mayor calidad de atencion, ya que esto sirvio para futuras investigaciones.

Asimismo, se justificdé metodologicamente, debido que en la investigacion se
evaluo el grado de implicacion de los empleados con la calidad de servicio
que se ofrece. Esto se logr6 mediante la realizacion y la aplicacion de
encuestas a los trabajadores. Estas encuestas ayudaron a obtener

informacion/datos precisos y confiables.



El estudio de investigacion resulté viable porque el investigador tuvo a su
disposicion los recursos necesarios, incluyendo recursos materiales y
econdmicos. Los recursos financieros se utilizaron para sufragar los costos de
las actividades que organiz6. Durante la recopilacion de informacién, los
recursos fueron esenciales y se llevé a cabo a través de diversos métodos y

equipos.

Durante el proceso de desarrollo del informe, se presentaron diversas
limitaciones, como la aplicacion de los instrumentos, dado que los
trabajadores no disponian de tiempo suficiente. También hubo desconfianza
al momento de proporcionar informacién. Para rectificar esa limitacion, se
procedi6 a una conversacion con el encargado del area de Recursos
Humanos para explicarle la relevancia del estudio y solicitar un espacio

adecuado para aplicar el instrumento.



CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes

En el 2021, se realizé una investigacion tipo descriptivo - correlacional y
un disefio no experimental, conformada por una poblacién de estudio de
90 personas; la investigacion determind la relacion existente entre el
clima organizacional y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Chosica, Lima. El autor concluy6 que, el 61% considera que el clima
organizacional es alto. De acuerdo a la percepcién de las personas la
calidad de servicio es alta con un 43.3%. Determinando que existe
relacion positiva y significativa entre clima organizacional y calidad de
atencion, corroborada por un coeficiente de 0.331 y un Significancia de
0,000; deduciendo que el si existe un clima organizacional bueno se

tendra una buena calidad de servicio (Anchay, 2021).

En el 2020, se ejecutd un estudio de tipo aplicada con disefio no
experimental, cuya poblacién de estudio fue de 450 usuarios de la
Municipalidad; donde la investigacion tuvo como objetivo como se
relaciona la gestibn municipal la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Tingo Maria. Concluyendo que, la calidad de
atencion que brindan los trabajadores de dicha institucion es regular con
un 31%, el 25% indica que es bueno y solo el 14% lo califica como malo.
Respecto al resultado estadistico obtuvo un coeficiente de Pearson con

0,575 y una significancia de 0,000 (Lépez, 2020).

En el 2020, se elaboré un estudio de tipo aplicada-descriptiva con disefio

no experimental, conformada por una poblaciéon de estudio de 350



personas; la investigacion tuvo como objetivo conocer y proponer
mejoras en la en la calidad del servicio publico en el desarrollo de las
municipalidades en San Martin. Llegando a la conclusion que, el 80%
menciona que la calidad de atencion en la Municipalidad es un proceso
que debe tener caracteristicas que superen las expectativas de los
usuarios, estas caracteristicas deben ser efectivas por la confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia; por tanto, la institucion no
cumple los estandares pertinentes, por lo que se evidencia constantes
guejas por parte de los usuarios en lo que respecta a la atencién a esto

le suma la ejecucién deficiente (Ruiz, 2020).

En el 2020, se desarrollé un estudio tipo basico - descriptivo y disefio no
experimental, constituida por 72 colaboradores de las diversas areas
siendo estos la poblacion de estudio; la investigacién tuvo como objetivo
establecer la diferencia entre el clima organizacional del area de
seguridad ciudadana en las municipalidades distritales de Carmen Alto
y Jesus Nazareno. El autor concluyé que, el clima organizacional es
calificado media por un 95% debido a que la interaccién que se llevan
dentro la institucion entre trabajadores no es del todo 6ptima. Por tanto,
se determind que no existe diferencia significativa entre clima
organizacional y el area de seguridad en la municipalidad, el cual ha sido
corroborada por un coeficiente de 0.903 y una significancia de 0.000

(Sandoval, 2020).

En el 2020, se realiz6 un estudio aplicada-descriptiva con disefio no
experimental, conformada por una poblaciéon de 80 trabajadores; en

donde tuvo como objetivo identificar si el clima organizacional se



1.2.

relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Huayllay — Pasco. Llegando a la conclusion
que, el 62% de los trabajadores sefialan que el clima organizacional es

regular, es decir, se puede inferir en la institucion (Alberto, 2020).

Bases teodricas

Variable I: Clima organizacional

Segun la teoria de Rensis Likert en 1968 en su teoria clima
organizacional citado en Gautama (2022) establece que la conducta que
se espera de los subordinados depende directamente de la manera de
comportarse por parte de los administrativos y condiciones
organizacionales que se presentan; Para este autor existen algunos
factores que influyen en la percepcion del clima organizacional como: los
pardmetros ligados al contexto, a la tecnologia y a la estructura del

sistema organizacional.

El clima organizacional es cémo se sienten los trabajadores acerca del
ambiente de trabajo en la institucién donde laboran; pues es un reflejo
directo de las politicas y procedimientos que ha creado y cdmo impactan
en la experiencia del trabajador (lglesias et al., 2020). También, el clima
organizacional se refiere a la percepciéon duradera de un empleado sobre
el ambiente de trabajo y la cultura de la empresa para la que trabaja

(Luna et al., 2019).

El clima organizacional resulta importante en una institucion u
organizacion porque ayuda a medir las percepciones de sus

trabajadores sobre varios aspectos relacionados con el negocio, como



ambientes de trabajo, politicas, regulaciones, practicas comerciales,
patrones de comunicacion. Por lo tanto, el equipo de gestion puede
garantizar que los miembros de la institucion se alineen con las metas,

visiones y estrategias de la organizacion (Soto-Chavez et al., 2020).

Ante lo mencionado por Rozman & Strukelj (2021) indican que las
instituciones tienen varios tipos de clima organizacional, las cuales son:
i) Clima orientado a los trabajadores, se basa en una -cultura
organizacional que tiene un nudcleo de valores que se enfoca
eminentemente en el cuidado de sus trabajadores y sus resultados. ii)
Clima orientado a las reglas, una cultura organizacional que proporciona
un conjunto de reglas y estructura y otorga gran importancia al
seguimiento de estas reglas y la atencion a los detalles por parte de
todos. iii) Clima orientado a la innovacién, una institucion que
constantemente desarrolla e introduce nuevas formas de trabajar y
procesos alienta a los trabajadores a hacer lo mismo para lograr
resultados innovadores. iv) Clima orientado a objetivos, la institucion que
privilegia los valores y perfecciona los detalles de los procesos para

lograr el resultado deseado.

Respecto a la variable clima organizacional sera evaluada mediante
cinco dimensiones propuestas por Albano et al. (2021), quienes sefialan
que el clima organizacional se define por la percepcion de los empleados
de como es la organizacion en términos de las condiciones laborales,
procedimientos, las relaciones en la empresa, la fluidez de Ila

comunicacién, comportamiento y recompensas retribuidas.



Condiciones de Trabajo. Se refiere a la situacion y condiciones en las
gue se desarrolla la actividad laboral, el cual abarca aspectos como las
condiciones de iluminacion, seguridad laboral, horario de trabajo y la
disponibilidad de materiales y recursos (Albano et al., 2021). Segun
Salazar-Ponce et al. (2021) afirman que esta dimensién es importante
para evaluar la calidad de vida general de los empleados y para
comprender como las diferentes condiciones de trabajo pueden afectar

el desempefio laboral y la productividad.

Relaciones dentro de la institucién. Es el término utilizado para definir
el proceso entre empleadores y empleados, gerencia y sindicatos para
tomar decisiones en las organizaciones. Esto incluye indicadores como
las relaciones con los superiores y comparieros, la fomentacion del
trabajo en equipo, la motivacion y ayuda mutua ente los miembros

(Albano et al., 2021).

Formacién y evaluacion. Se refiere a la provision de programas
sistematicos para mejorar la capacitacion, el desarrollo y el rendimiento
individual y grupal. Se centra en el desarrollo de competencias,
conocimientos, capacitacion, evaluacion de desempefio y seguimiento

del crecimiento laboral del personal en la institucion (Albano et al., 2021).

Comunicacion. Los lideres deben establecer un medio de
comunicacion eficaz para promover un clima organizacional positivo,
donde los miembros de la organizacion se sientan comodos al compartir
sus opiniones y contribuir al éxito de la empresa (Carhuavilca y Silva,

2021). Esta dimension comprende si al colaborador se le ha brindado



informacion del puesto de trabajo, la difusion de reglas y regulaciones,
la definicibn de objetivos y el didlogo entre miembros (Albano et al.

2021).

Satisfaccion en el puesto de trabajo. Se refiere a la percepcion de los
empleados sobre el trabajo que realizan. Esta dimension incluye el
conocimiento de las responsabilidades y tareas, la autonomia que le
brinda la institucion en su trabajo, el crecimiento laboral, la oportunidad
de desarrollo profesional, promociones internas y remuneracion (Albano

et al. 2021).

Variable Il: Calidad de atencién

En la teoria de Humet en el 2001 en su teoria calidad de atencion citado
en Tupac et al. (2021) mencionan las ventajas y las complicaciones de
las actividades, donde se clasifica la calidad en tres aspectos que se
conectan y dependen de una de otra, el procedimiento alude a la
informacion y mediaciones aplicadas a abordar el problema que
presente el usuario, lo relacional exhibe la relacién que existe entre la
institucion y el usuario, por ello, el confort es el clima, el lugar que se le

brindara durante la atencién.

Calidad de atencion implica brindar un servicio eficiente, rapido y
amigable a los usuarios que acuden a la institucion, asi como establecer
relaciones solidas con ellos (Morales, 2017). También implica responder
a los problemas de los usuarios a tiempo y manejar cualquier queja
rapidamente (Sotirios et al., 2022). Ademas, la calidad de atencidén es un

proceso de mejora continua que abraca en todas las areas de una

10



institucion, pues la calidad de atencion es el acto de como el personal se
desenvuelve al momento de interactuar con el usuario, ya el propdésito

es lograr que el cliente quede satisfecho (Jaramillo-Jimbo et al., 2020).

La calidad de atencion en municipalidades es importante, por que ayuda
a garantizar que los ciudadanos reciban un trato justo, amable y eficiente
en el uso de los servicios municipales. Esto les permite tener una imagen
positiva de la municipalidad y, en ultima instancia, contribuir al desarrollo
de la comunidad. Una atencion de calidad en las municipalidades
también puede ser un factor clave para mejorar la satisfaccion de los
ciudadanos. Esto asegura que los ciudadanos reciban un trato
respetuoso y amable por parte de los empleados de la municipalidad

(Sarmiento y Paredes, 2019).

Los métodos para garantizar una calidad de atencion al usuario, se debe
tener en cuenta los siguientes pasos, que pueden ayudar a brindar una
sélida calidad de atencion al usuario: a) Establecer estandares de
servicio, establecer estdndares de calidad de servicio para los
funcionarios municipales y establecer un mecanismo para medir el nivel
de cumplimiento de los mismos. b) Formacion de los funcionarios,
proporcionar formacion continua a los funcionarios sobre como mejorar
la calidad del servicio. Esta formacion puede incluir lecciones sobre ética,
trabajo en equipo, comunicacion eficaz y liderazgo. c¢) Escuchar a los
ciudadanos, involucra a los ciudadanos en el proceso de mejora de la
calidad del servicio. d) Capturar la informacion, utilizar herramientas para

la recopilacion de datos para monitorizar la calidad del servicio. e)
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Establecer un sistema de recompensa, para los funcionarios que

ofrezcan servicios de alta calidad (Quimi, 2019).

Del libro “Calidad y servicio Conceptos y herramientas” de Vargas y
Aldana publicado en el 2015 citado por Morales (2017), la calidad de
atencion se evalla en base de cinco componentes, conformidad,
confiabilidad, rendimiento, calidad percibida y participacion-
competencia, cada uno de estas dimensiones posee una serie de

indicadores que permiten un mejor analisis para la variable.

Conformidad, se refiere a la medida en que los servicios ofrecidos
cumplen con las expectativas, el cual incluye los siguientes factores: la
rapidez del servicio que se debe brindar, el grado en que la empresa
destina los recursos adecuados para proporcionar el servicio y la
informacion clara y precisa sobre los servicios disponibles (Morales,

2017; Charry y Flores, 2021).

Confiabilidad, se refiere a la gestién eficaz de la priorizacion de la
necesidad, la soluciébn de demandas y la prestacibn de servicios
burocréaticos (Morales, 2017). Esto implica que los usuarios puedan
confiar en que sus necesidades y demandas seran tratadas de manera

oportuna, precisa y eficaz (Lee & Lee, 2019).

Rendimiento, se refiere a la habilidad de un trabajador para
proporcionar un servicio efectivo y adecuado para satisfacer las
necesidades del usuario. Esta dimension se evalla en base a la
capacidad de resolver conflictos, inspirar confianza y responder

rapidamente (Morales, 2017; Charry y Flores, 2021).
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1.3.

Calidad percibida, se define como la percepcion general que un usuario
tiene de un servicio de atencién, basada en los siguientes elementos:
trato respetuoso, trato cordial, lenguaje claro y disposicion para ayudar

(Morales, 2017).

Participacion y competencia, consiste en que el personal para brindar
una atencion adecuada y mejoren continuamente en todas las
actividades dentro de la institucion debera estar capacitado para resolver
conflictos o dudas del cliente, mostrar una imagen de ética, poseer
competencias profesionales para su cargo y tener dominio laboral

(Morales, 2017; Charry y Flores, 2021).

Definicién de términos basicos

Clima organizacional. Se refiere al ambiente general dentro de una
institucion, incluyendo los niveles de satisfaccibn, compromiso,
motivacion y productividad de los trabajadores; también es la percepcién
gue tienen los trabajadores sobre la institucion, el trabajo y el ambiente

en el que trabajan (Luna et al., 2019).

Calidad de atencién. se refiere al grado en el que la atencion recibida
por un cliente satisface sus necesidades y expectativas. Esto significa
gue la atencién debe ser profesional, amable, eficiente y oportuna

(Jaramillo-Jimbo et al., 2020).

Sistema de recompensa. es un conjunto de practicas, programas,
herramientas y procesos que premian los funcionarios por

comportamientos y resultados especificos (Sotirios et al., 2022).
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Expectativas. Son definiciones especificas de lo que se espera que
alguien haga o logre; estos pueden definirse como objetivos a alcanzar,
niveles de rendimiento a alcanzar o comportamientos esperados

(Gautama, 2022).

Empatia. Es la capacidad de comprender, sentir y compartir los
sentimientos de los demas, capacidad de ver el mundo desde la

perspectiva de otro y sentir lo que esta sintiendo (Lopez, 2020).

Innovacion. Es el proceso de crear nuevas ideas, productos o servicios
para mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente; esto se puede
lograr mediante el uso de nuevas tecnologias, la mejora de procesos
existentes, la creacion de nuevos productos o servicios o la apertura de

nuevos mercados (Rozman & Strukelj, 2021).

Reclutamiento interno. Se refiere al proceso de seleccionar y contratar
nuevos trabajadores para un puesto vacante dentro de una institucion;
esto implica promover a los trabajadores actuales para llenar cargos de

mayor responsabilidad (Charry y Flores, 2021).

Burocratica. Es el conjunto de reglas, procedimientos y normas
establecidas para la organizacion y la gestibn de una institucién

(Morales, 2017).
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2.1

2.2

CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
Formulacion de la hipotesis
Hipotesis general

Hi: El clima organizacional se relaciona de manera positiva con la calidad

de atencion en la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana 2023.
Hipotesis especificas

Hii: El clima organizacional en la Municipalidad Provincial de Ucayali

Contamana 2023, es de nivel inadecuado.

Hi2: La calidad de atencion en la Municipalidad Provincial de Ucayali

Contamana 2023, es mala.
Variables y su operacionalizaciéon
Variables

Variable 1: Clima organizacional

Variable 2: Calidad de atencion
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Operacionalizacion de variables

: o Tipo por su . Escala de . Valores de las Medio de
Variable Definicién Indicadores . ..~ | Categorias . o
naturaleza medicion categorias verificacion
Condiciones de iluminacion
Seguridad
Horario de trabajo
Disponibilidad de materiales y recursos
Relacién con los superiores
El clima Relaciones con comparieros
organizacional se Trabajo en equipo
define por la Motivacion
percepcion de los Ayuda mutua
empleados de Competente
como es la Conocimientos N_unca 1 E_ncuesta
organizacioén en — Casi nunca aplicada a los
: A i Capacitacion 2 :
Clima términos de Cualitativa Ordinal A veces 3 trabajadores
organizacional practicas, Evaluacién de desempefio Casi 4 de las areas
condiciones, Seguimiento siempre 5 administrativas
procedimientos, Informacion del puesto de trabajo Siempre de la MPU.

comunicacion,
comportamiento y
recompensas
retribuidas (Albano
et al. 2021).

Difusion de reglas y regulaciones

Definicion de objetivos

Didlogo entre miembros

Responsabilidades y tareas claras

Autonomia

Crecimiento laboral

Oportunidad de desarrollo profesional

Promociones internas

Remuneracion

16




Calidad de
atencion

Calidad de
atencion implica
brindar un servicio
eficiente, rapido y
amigable a los
usuarios que
acuden a la
institucion, asi
como establecer
relaciones sélidas
con ellos (Morales,
2017).

Cualitativa

Rapidez del servicio

Asignacion de recursos

Informacién de los servicios

Priorizacion de la necesidad

Soluciones de demandas

Prestacién de servicios burocraticos

Resolucion de conflictos

Capacidad de inspirar confianza

Capacidad de respuesta

Trato respetuoso

Trato cordial

Lenguaje claro

Disposicion para ayudar

Personal capacitado

Etica

Competencias profesionales

Dominio laboral

Ordinal

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi
siempre
Siempre

abhwNPE

Encuesta
aplicada a los
trabajadores
de las areas
administrativas
de la MPU.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefo

Segun su propdsito, la investigacién correspondid a una investigacion
aplicada, ya que este tipo de estudio tenia como principal finalidad la
resolucibn de problemas situacionales y la mejora del clima
organizacional y la calidad de atencién (Consejo Nacional de Ciencia,

Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica, 2018).

En la investigacidon se optd por un nivel descriptivo — correlacional,
puesto que el objetivo fue describir el comportamiento de ambas
variables con el fin de confirmar la relacion entre el clima organizacional

y la calidad de atencién (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Con base en la teoria de Hernandez-Sampieri Mendoza (2018), se
desarrolld bajo un disefio no experimental, ya que se realizé un estudio
sin la manipulacion deliberada de las variables, y se limitaron a analizar

los fenbmenos en su contexto natural para luego examinarlos.

El diagrama representativo del disefio es el siguiente:

Oll Donde:
M: Muestra
M r . L
T O1: Clima organizacional
0O2: Calidad de atencién
02
r: Relacion entre las variables
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3.2. Disefo muestral

Poblaciéon: La poblacidon considerada en la investigacion estuvo
conformada por 116 trabajadores de las areas administrativas de la
Municipalidad Provincial de Ucayali, Contamana. Esta informacion fue

corroborada por los RR. HH de la institucion.
Criterios de seleccion:
Inclusion:

e Trabajadores que actualmente se encuentren laborando en la
municipalidad.
e Trabajadores contratados y nombrados.

e trabajadores que desean colaborar con el estudio.
Exclusion:

e Trabajadores que tengan laborando menos de dos meses.
e Trabajadores que se encuentren en periodo de vacaciones.

e Trabajadores que no quieran formar parte del estudio.

Muestra: Debido a la cantidad de la poblacion, se vio necesario hacer
uso de la formula, con la finalidad de obtener una muestra, que es el

siguiente:

Datos:

(2) Nivel de confianza: 1.96 = 95%
(d) Margen de error: 0.05 = 5%

(p) Probabilidad = 0.5

(@@-p)=05
(N) Poblacion: 116
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3.3.

Férmula:
B NZ%pq
~(N-1Dd?+ Z2pgq
~ 116 (1.96)2 (0.5)(0.5)
"= (116 — 1)(0.05)2 + (1.96)2 (0.5)(0.5)
_ 111.4064
=125
n =89

n

Entonces, la muestra de estudio estuvo constituida por 89 trabajadores.

Muestreo: Habiendo obtenido la muestra, el tipo de muestreo que se
empleo fue el probabilistico, ya que se utilizé la formula de probabilidad,

a través de la cual se obtuvo una muestra representativa de la poblacion.

Procedimientos de recoleccién de datos

Para el procesamiento de informacion, se realizaron los siguientes
pasos: en primer lugar, se tuvieron los instrumentos previamente
establecidos, los cuales fueron validados mediante el juicio de tres
expertos. Después, se solicitd el permiso pertinente al jefe del area de
RR. HH., con quien se mantuvo una breve conversacion para acordar la
fecha y hora en la que se aplicaria el cuestionario. Durante esta charla,
se explico la relevancia y el propésito del estudio. Una vez alcanzado un
acuerdo, el dia estipulado se llevo a cabo la encuesta, congregando a
los trabajadores en un espacio amplio para su comodidad. Antes de
iniciar, se ofrecié una breve introduccion para aclarar como debian
completar el cuestionario y enfatizar la importancia de su participacion
consciente y responsable. Esta encuesta tuvo una duracién de 25

minutos.
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3.4.

En la investigacion que se llevo a cabo, se empled la técnica de la
encuesta, la cual permiti6 conocer la percepcion de los trabajadores

encuestados acerca del clima organizacional y la calidad de atencion.

Respecto al instrumento, se utilizé un cuestionario compuesto por items
relacionados con las variables de estudio. El cuestionario sobre el clima
organizacional se conformé de 24 items, dirigidos hacia sus distintas
dimensiones. Por su parte, la variable de calidad de atencién conté con
17 items, estructurados segun sus dimensiones. Estos items fueron
respondidos mediante una escala de Likert con cinco opciones de

respuesta.

Es importante destacar que, para la validacién de los instrumentos, se
requirié la opinién de tres expertos, quienes evaluaron la coherencia,

claridad y relevancia de los items presentados en el cuestionario.

La confiabilidad de los instrumentos que se utilizaron en ese trabajo de
investigacion se determiné mediante el estadistico Alfa de Cronbach,

estableciendo un margen éptimo de 0.7.

Procesamiento y analisis de datos

Se utilizaron dos herramientas esenciales para procesar los datos
obtenidos de los instrumentos que se aplicaron a la muestra. Las
tabulaciones de datos fueron recolectadas mediante el programa Excel,
el cual proporciond las tablas y figuras resumidas para una mejor
comprension. En el programa SPSS, se evaluo el grado de confiabilidad
de los datos, se llevé a cabo la prueba de normalidad y se establecio la

relacion entre las dos variables de investigacion. Dado que se manej6
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3.5.

una poblacion mayor de 50, se empled la estadistica de correlacion

Kolmogorov-Smirnov de acuerdo con la proporcion de la poblacion.

Cabe precisar que la tabla resumen de cada variable sufrié6 un cambio
en la valoracion de las opciones de respuesta. Es decir, se ha
recodificado la denominacién, en la variable clima organizacional la
opcion nunca paso a ser muy inadecuada, casi nunca a inadecuada, a
veces a regular, casi siempre a adecuada y siempre a muy adecuada.
En la variable calidad de atencién, la opcién nunca paso a ser muy mala,
casi nunca a mala, a veces a regular, casi siempre a buena y siempre a

muy buena.

Finalmente, las tablas y figuras se dividieron en dos grupos: resultados
descriptivos, que mostraron tablas de frecuencia y porcentaje de las
variables y dimensiones; y resultados inferenciales, que comprendieron

la prueba de normalidad y la correlacién de las variables.

Aspectos éticos

La investigacion se manejé segun criterios especificos, asi como para
demostrar la veracidad de los datos en el estudio. Se utilizaron los
estandares de citacion de la 72 edicion de las normas APA, con el
objetivo de respetar los derechos de cada autor y evitar acusaciones de
plagio. Por lo tanto, el investigador fue responsable de tratar los datos
con meticulosidad y de proteger las respuestas de los trabajadores

encuestados.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Conocer el nivel de clima organizacional en la Municipalidad Provincial

de Ucayali Contamana 2023.

Tabla 1.

Clima organizacional

. Muy Inadecuada Regular Adecuada Muy
inadecuada adecuada
n % n % n % n % n %
Condiciones de trabajo 36 40% 42 47% 9 10% 2 2% 1 1%
Relaciones dentro de la 38 42% 44 49% 6 6% O 0% 1 1%
institucion
Formacién y evaluacién 35 39% 42 47% 8 9% 2 2% 3 3%
Comunicacion 31 35% 49 55% 7 8% 1 1% 1 1%
ﬁ:g;fﬁcc'on enelpuestode o7 4100 45 50% 6 7% 1 1% 1 1%
CLIMA ORGANIZACIONAL 35 40% 44 50% 7 8% 1 1% 1 2%
Fuente: encuesta a los trabajadores de las areas administrativas de la MPU.
Figura 1.
Clima organizacional
60% 55%
. 49% . 50% 50%
50% 47% 1o 47%
409 399 419 409
40% 359
30%
20%
% % 5 o
10% % , W & .
%1% 90.% 963% 0% 0% 2%
0%
Condiciones de Relaciones dentro Formaciény Comunicacién Satisfaccion en el CLIMA
trabajo de la institucion evaluacion puesto de trabajo ORGANIZACIONAL

B Muy inadecuada HInadecuada M Regular Adecuada B Muy adecuada

Resultados porcentuales de la tabla 1
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De acuerdo a los datos proporcionados, los trabajadores de las éareas
administrativas de la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana 2023,
evaluaron el nivel de clima organizacional como inadecuada (50%), seguido
del 40% que lo evalué como muy inadecuada, y tan solo un 2% lo evalué como
muy adecuado. Esto indica que la mayoria de los trabajadores estan
experimentando un clima organizacional poco favorable, junto a falencias

identificadas en las dimensiones evaluadas.

Tabla 2.

Condiciones de Trabajo

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %

Condiciones de iluminacion 36 40% 47 53% 6 7% 0 0% 0 0%
Seguridad 30 34% 41 46% 13 15% 3 3% 2 2%
Horario de trabajo 48 54% 31 35% 8 9% 2 2% 0 0%
Disponibilidad de materiales y 28 31% 47 53% 10 11% 1 1% 3 3%

recursos

Fuente: encuesta a los trabajadores de las areas administrativas de la MPU.

Figura 2.

Condiciones de Trabajo

60% 53% 54% 539%
46%

50%
40%
30%
20%
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Condiciones de Seguridad Horario de trabajo Disponibilidad de
iluminacion materiales y recursos

B Nunca M Casinunca A veces Casi siempre M Siempre

Resultados porcentuales de la tabla 2
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De acuerdo a los datos, los trabajadores de las areas administrativas indican
que casi nunca tienen condiciones de iluminacion que les permiten
desempeiiar su trabajo con normalidad (53%), una parte menor nunca las
tienen (40%), por otro lado, el 46% afirman nunca tener la confianza de que
Sus puestos son seguros, seguido por 34% que afirman nunca tener esta
certeza. Asimismo, el 54% de ellos afirman nunca estar conforme con el
horario, el 35% casi nunca; por ultimo, el 53% manifiestan que casi nunca
tienen los materiales y recursos necesarios para realizar su trabajo, y el 31%

afirman que nunca tienen.

Tabla 3.

Relaciones dentro de la institucion

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %

Relacion con los superiores 36 40% 48 54% 5 6% 0 0% 0 0%
Relaciones con comparieros 40 45% 46 52% 3 3% 0 0% 0 0%
Trabajo en equipo 46 52% 39 44% 4 4% 0 0% 0 0%
Motivacion 34 38% 44 49% 7 8% 5 2% 5 2%
Ayuda mutua 33 37% 43 48% 9 10% 0 0% 4 4%

Fuente: encuesta a los trabajadores de las areas administrativas de la MPU.
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Figura 3.

Relaciones dentro de la institucion
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Resultados porcentuales de la tabla 3

Segun la tabla y figura, el 54% de los trabajadores indican que casi nunca
tienen una buena relacién con sus responsables directos y directivos, seguido
del 40% indica nunca la tienen; por su parte, el 52% casi hunca mantiene
buenas relaciones con sus comparieros de trabajo, seguido del 45% que no
las mantiene nunca; por otro lado, 52% de las personas respondié que nunca
estaria dispuesto a realizar un esfuerzo extra, el 44% casi nunca. Por otro
lado, el 49% indican que casi nunca reciben motivaciéon por parte de los
directivos y gerentes para cumplir los trabajos o proyectos dentro de plazos,
mientras un 38% indicé que nunca son motivados, finalmente, el 48% afirman
que su jefe casi nunca les consulta su punto de vista ante una decision, el

37% mencionan que nunca se les pide su opinion.
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Tabla 4.

Formacion y evaluacion

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Competente 41 46% 47 53% 1 1% 0 0% 0 0%
Conocimientos 35 39% 48 54% 5 6% 1 1% 0 0%
Capacitacion 30 34% 33 37% 11 12% 6 7% 9 10%
Eg’g"e”rﬁgfr?ode 33 37% 39 44% 14 16% 1 1% 2 2%
Seguimiento 35 39% 41 46% 10 11% 1 1% 2 2%

Fuente: encuesta a los trabajadores de las areas administrativas de la MPU.

Figura 4.

Formacion y evaluacion
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Resultados porcentuales de la tabla 4

Dada a la tabla y figura 4, se evidencia que el 53% de los trabajadores sefialan
gue casi nunca son capaces de ejecutar sus tareas actuales, mientras que el
46% nunca son capaces de ejecutar sus tareas actuales. Asimismo, el 54%
de los encuestados casi nunca disponen de los conocimientos necesarios
para realizar su trabajo con calidad, el 39% nunca los tienen. Por otro lado, el
37% de los trabajadores dijeron que casi nunca reciben capacitaciones, un

34% nunca. Ademas, el 44% de los trabajadores indic6 que casi nunca

34‘%)7%

Capacitacion

A veces
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consideran adecuados los criterios de evaluacion, el 37% indic6 que nunca.

Para terminar, se evidencia que el 46% de los trabajadores indicaron que su

responsable casi nunca les hace un seguimiento de su desarrollo, el 39%

indicaron que nunca lo hacen.

Tabla 5.

Comunicacion

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Informacion del puesto de trabajo 23 26% 60 67% 4 4% 1 1% 1 1%
Difusién de reglas y regulaciones 31 35% 47 53% 10 11% 1 1% 0 0%
Definicion de objetivos 31 35% 51 57% 6 7% 1 1% 0 0%
Dialogo entre miembros 40 45% 39 44% 7 8% 0 0% 3 3%
Fuente: encuesta a los trabajadores de las &reas administrativas de la MPU.
Figura 5.
Comunicacion
80% 67%
57%
53%
60% 45%4%
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Resultados porcentuales de la tabla 5

En la tabla y figura 5, se ha logrado identificar que el 67% de los trabajadores

indican que casi nunca recibieron suficiente informacion sobre el area donde

trabajan y la funcidn que realizan, el 26% nunca recibieron suficiente

informacion al respecto. Por su parte, el 53% de los empleados indicaron que

28



casi nunca cumplen con las reglas y regulaciones internas de la empresa,
seguido por el 35% que nunca las cumple. Por cuanto, el 57% indicé que casi
nunca se siente satisfecho con la claridad con la que se definen los objetivos
por parte de su responsable, el 35% indican que nunca. Por ultimo, el 45% de
los trabajadores indican que nunca se fomenta el dialogo, el 44% sefialo casi

nunca.

Tabla 6.

Satisfaccion en el puesto de trabajo

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %
Responsabilidades y o o o o 0
tareas claras 37 42% 51 57% 1 1% 0 0% 0 0%
Autonomia 30 34% 54 61% 5 6% 0 0% 0 0%
Crecimiento laboral 41 46% 45 51% 3 3% 0 0% 0 0%
Oportunidad de 40 45% 40 45% 7 8% 1 1% 1 1%
desarrollo profesional
Promociones internas 35 39% 43 48% 9 10% 1 1% 1 1%
Remuneracion 36 40% 36 40% 10 11% 2 2% 5 6%

Fuente: encuesta a los trabajadores de las &reas administrativas de la MPU.

Figura 6.

Satisfaccion en el puesto de trabajo
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Tal y como se evidencia en la tabla y figura 6, se ha logrado evidenciar que el
57% de los trabajadores casi nunca tienen claro cuales son sus tareas y
responsabilidades, el 42% nunca lo tienen claro. Seguido se observa que el
61% de los trabadores casi nunca tiene autonomia para llevar a cabo su
trabajo, el 34% indicaron que nunca lo tienen. Por otro lado, el 51% afirman
gue casi nunca reciben retos ni la oportunidad de seguir mejorandose y el 46%
indica nunca. Asimismo, el 45% indico que casi nunca tienen oportunidad de
desarrollarse profesionalmente en la institucion, el otro 45% afirmé que nunca
la tienen. Por su parte, el 48% respondieron que las promociones internas casi
nunca se realizan de manera justa, seguido por el 39% indica que nunca.
Finalmente, el 40% de los trabajadores indican que casi nunca su

remuneracion es adecuada, el 30% indican que nunca les parece adecuada.

Conocer la calidad de atencion en la Municipalidad Provincial de Ucayali

Contamana 2023.

Tabla 7.

Calidad de atencion

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena

n % n % n % n % n %
Conformidad 2 2% 1 1% 7 8% 42 47% 37 42%
Confiabilidad 1 1% 1 1% 6 7% 44 49% 37 42%
Rendimiento 1 1% 0 0% 6 6% 50 56% 33 37%
Calidad percibida 1 1% 0 0% 3 3% 44 49% 42 47%
Participacién y competencia L+ 1% 0 0% 4 4% 42 47% 43 48%

1 1% 0 0% 5 6% 44 50% 38 43%

CALIDAD DE ATENCION

Fuente: encuesta a los trabajadores de las areas administrativas de la MPU.
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Figura 7.
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Resultados porcentuales de la tabla 7

En la tabla y figura 7 acerca del nivel de calidad de atencién en la
Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana encontramos que: el 50% ha
percibido como buena la atencion, seguido el 48% lo califican como muy
buena, asimismo, el 6% como regular y un minimo porcentaje refiere que es
muy mala (1%). Aunque las respuestas hallan sido positivas es importante
prestar atencion a las opiniones menos favorables para continuar mejorando

y asegurando una atencién de alta calidad para todos los ciudadanos.

Tabla 8.

Conformidad

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %

Rapidez del servicio 2 2% 0 0% 3 3% 46 52% 38 43%
Asignacioén de recursos 2 2% 1 1% 14 16% 42 47% 30 34%

Informaciéon de los servicios 1 1% 2 2% 5 6% 37 42% 44 49%

Fuente: encuesta a los trabajadores de las areas administrativas de la MPU.

31



Figura 8.
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Resultados porcentuales de la tabla 8

En la tabla y figura 8, de la totalidad de encuestados se evidencia que, el 52%
de los trabajadores que manifiestan que casi siempre realizan el servicio
solicitado en un plazo adecuado, el 43% siempre lo hacen; asimismo, el 47%
casi siempre cuentan con los recursos y materiales necesarios para la
atencién y llevar a cabo su trabajo, seguido el 34% siempre cuentan, ademas,
el 49% sefialan que siempre informan adecuadamente de los servicios que

ofrecen, el 42 casi siempre lo hacen.

Tabla 9.

Confiabilidad

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %

Priorizacion de la necesidad 0 0% 0 0% 4 4% 46 52% 39 44%
Soluciones de demandas 1 1% 1 1% 4 4% 48 54% 35 39%
EreSta‘?'f’” de servicios 1 1% 2 2% 11 12% 38 43% 37 42%
urocraticos

Fuente: encuesta a los trabajadores de las areas administrativas de la MPU.
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Resultados porcentuales de la tabla 9

La Tablay figura 9, muestra los resultados de la dimensién Confiabilidad, pues
el 52% sefalan que casi siempre se resuelve o0 se prioriza la necesidad
solicitada, seguido de siempre en un porcentaje de 44%. Asimismo, el 54%
de los trabajadores indican que casi siempre se han solucionado
satisfactoriamente las demandas en ocasiones pasadas, seguido de ello, el
39% de los trabajadores indican que siempre se ha solucionado. Finamente,
el 43% de los trabajadores de la municipalidad opinan que la prestacion del
servicio en la municipalidad es casi siempre burocratica, el 42% es siempre

burocratica.
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Tabla 10.

Rendimiento
N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Resolucion de conflictos 1 1% 0 0% 7 8% 59 66% 22 25%
Capacidad de inspirar 0 0% 0 0% 6 7% 46 52% 37 42%
confianza
Capacidad de respuesta 1 1% 0 0% 4 4% 44 49% 40 45%

Fuente: encuesta a los trabajadores de las &reas administrativas de la MPU.
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Resultados porcentuales de la tabla 10

Tal como se evidencia en la tables, se observa que el 66% de los trabajadores
encuestados sefialan que casi siempre se involucran en resolver los conflictos
0 incidentes que se presentan en su trabajo, el 25% respondieron que
siempre. Por otro lado, el 52% indicaron que sus compaferos casi siempre
inspiran confianza y muestran buena disposicion para atender al usuario, el
42% indicaron que lo hacen siempre. Por ultimo, el 49% de los encuestados

afirman que casi siempre responden rapidamente las necesidades y
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problemas de los usuarios; el 45% de los trabajadores indican que siempre lo

hacen.

Tabla 11.

Calidad percibida

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Trato respetuoso 1 1% 0 0% 2 2% 43 48% 43 48%
Trato cordial 0O 0% O 0% 4 4% 43 48% 42 47%
Lenguaje claro 0O 0% 0 0% 2 2% 41 46% 46 52%
Disposicion para 1 1% 0 0% 4 4% 49 55% 35 39%

ayudar

Fuente: encuesta a los trabajadores de las areas administrativas de la MPU.
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En la presente tabla se puede observar que el 48% de los encuestados siente

gue sus comparfieros muestran respeto casi siempre y otro 48% siente que lo

hacen siempre. Por su parte, el 48% de los trabajadores indican que casi

siempre su comparfiero demuestra un trato cordial cuando atienden a los

usuarios y el 47% de los trabajadores siempre lo hace. Seguidamente, el 52%



indican que siempre sus comparferos estan expresandose en un lenguaje
comprensible cuando atienden a un usuario, mientras el 46% sefalan que casi
siempre lo hacen. Ademas, el 55% de los trabajadores indican que casi
siempre dispuestos a ayudar a los usuarios cuando su compafiero atiende,

seguido por el 39% que siempre estan dispuestos.

Tabla 12.

Participacion y competencia

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Personal capacitado 1 1% 0 0% 3 3% 46 52% 39 44%
Etica 1 1% 0 0% 4 4% 40 45% 44 49%
Competencias 0 0% 0 0% 4 4% 44 49% 41 46%
profesionales
Dominio laboral 1 1% 0 0% 5 6% 36 40% 47 53%

Fuente: encuesta a los trabajadores de las areas administrativas de la MPU.
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Resultados porcentuales de la tabla 12

Respecto a la tabla y figura 12, se observa que el 52% de los trabajadores
indican que casi siempre estan preparados para solucionar situaciones de

conflictos que puedan surgir entre los usuarios, el 44 siempre que estan
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preparados; por otro lado, el 49% de la muestra respondié que siempre
muestra una imagen de honestidad y confianza, seguida de 45% casi siempre.
Asimismo, el 49% considera que sus comparfieros estan preparados casi
siempre para desempefiar su puesto en la institucion, mientras que el 46%
siempre cree que estan preparados. Finamente, el 53% de los presentes
siempre muestran dominio en su puesto de trabajo para brindar una adecuada

atencion, el 40% indica que casi siempre muestran dominio.

Resultados inferenciales

Tabla 13.

Prueba de normalidad de los datos procesados

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico o] Sig.
Clima laboral .144 89 .000
Calidad de atencién .164 89 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov es una herramienta
estadistica fundamental que permite evaluar si un conjunto de datos se
distribuye de manera normal o sigue una curva de distribucion normal. Por
cuanto, se presenta un analisis detallado de los valores obtenidos en la prueba
de normalidad para las variables Clima laboral y Calidad de atencién. Es
interesante notar que ambos conjuntos de datos arrojaron un valor de
significancia de 0,000. Este valor se encuentra muy por debajo del umbral
establecido de 0,05, lo que indica que la distribucion de los datos no sigue una
forma normal. Esta observacién sugiere que los datos presentan una

distribucion no caracteristica de la normalidad estadistica.
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Dado que los datos no siguen una distribucién normal, surge la necesidad de
adoptar un enfoque no paramétrico para el analisis estadistico. En este
contexto, se optd por utilizar la prueba de conexiones de Rho de Spearman
como parte del objetivo general de la investigacion. Esta eleccion es adecuada
y coherente con la naturaleza de los datos, ya que el enfoque no paramétrico

es mas robusto frente a distribuciones atipicas o no normales.

Tabla 14.

Relacion entre el clima organizacional y calidad de atencién

Clima laboral Calidad de atencién

Clima laboral Coeficiente de 1.000 517"
correlacion

Sig. (bilateral) . .000

Rho de N 89 89

Spearman Calidad de Coeficiente de 517" 1.000
atencion correlacion

Sig. (bilateral) .000 :

N 89 89

**_La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La prueba de coincidencias Rho de Spearman, que es ampliamente utilizada
para analizar relaciones entre variables en conjuntos de datos que no siguen
una distribucion normal, ha identificado una relacion positiva de magnitud
media entre el clima organizacional y la calidad de atencién en la
Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana en 2023. Especificamente, el
coeficiente de consecucion obtenido fue de 0.517, lo que indica que a medida
gue mejora el clima organizacional, también lo hace la calidad de atencion, y
viceversa. Adicionalmente, el valor de significancia (valor p bilateral)

registrado fue de 0.000. Este valor es con dificultad menor al criterio de
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significancia previamente establecido de 0.01. Por lo tanto, con base en estos
resultados, se puede inferir que existe una asociacion sustancial y
estadisticamente significativa entre el clima organizacional y la calidad de

atencion en la mencionada municipalidad para el afio 2023.
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CAPITULO V: DISCUSION

El clima organizacional y la calidad de atencién son dos dimensiones
intrinsecamente relacionadas, especialmente en instituciones de servicio
publico. La eficiencia y eficacia con la que se gestionan los asuntos internos
en una entidad, asi como el trato y atencion que reciben los ciudadanos, son
reflejos tangibles del ambiente laboral y la cultura organizativa que prevalece
en dicha instituciéon. En este segmento, discutiremos los resultados obtenidos
con otros estudios, con el objetivo de evaluar tanto el clima laboral interno la

calidad de atencion que se esta brindando a los usuarios.

De los resultados obtenidos, se revela que el 50% de los colaboradores que
integran las areas administrativas de la Municipalidad Provincial de Ucayali
han calificado de manera inadecuada el clima organizacional. Esta percepcion
se sustenta en diversas observaciones, en primer lugar, se ha notado una falta
de condiciones de iluminacion en sus espacios de trabajo, lo que ha
obstaculizado en gran medida su desempefio laboral. Ademas, la
insatisfaccion con el horario de trabajo, la relacion interpersonal entre los
compafieros de trabajo es mala, ademas, los directivos y gerentes para
cumplir los trabajos, casi nunca reciben capacitaciones, similares, casi nunca
reciben informacién suficiente sobre el area donde trabajan y la funcion que
realizan, ademas, casi nunca tiene autonomia para llevar a cabo su trabajo,
por ultimo, los trabajadores indican que casi nunca su remuneracion es
adecuada. Para comprender estos datos en un contexto mas amplio, podemos
contrastarlos con otros estudios. Sandoval (2020) identific6 en su
investigacion que un abrumador 95% de los encuestados considero que el

clima organizacional se encuentra en un nivel medio. Esto podria insinuar que,
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aunqgue la percepcion general no sea completamente negativa, tampoco es
sobresalientemente positiva. Otro estudio realizado por Alberto (2020), hallé
gue el 62% de los trabajadores sefialan que el clima organizacional es regular.
Por tanto, si los trabajadores no sienten que pueden comunicarse abierta y
eficazmente con sus colegas, es probable que experimenten desmotivacion,

lo que podria afectar su productividad y la calidad del servicio brindado.

Respecto a la calidad de atencién en la Municipalidad Provincial de Ucayali
Contamana es calificada como buena por el 50% de los encuestados, pues
sefalan que siempre ofrecen el servicio solicitado en tiempos adecuados y
siempre tienen informacion clara sobre los servicios que brindan, casi siempre
cuentan con los recursos y materiales necesarios para la atencion y llevar a
cabo su trabajo. Ademas, muestran una alta predisposicidon para resolver
conflictos en su trabajo, responden con celeridad a las necesidades de los
usuarios, la prestacion del servicio en la municipalidad es casi siempre
burocréatica, como también siempre mantienen una actitud de respeto hacia
sus colegas, seguidamente indican que siempre sus compafieros estan
expresandose en un lenguaje comprensible cuando atienden a un usuario.
Finalmente, demuestran un amplio dominio de sus funciones, garantizando
una atenciéon de calidad. Estos hallazgos seran contrastados por la
investigacién realizara por Lopez (2020), quien concluyo que la calidad de
atencion gue brindan los trabajadores de dicha institucion es regular con un
31%, el 25% indica que es bueno y solo el 14% lo califica como malo. En
conclusién, aunque existen diferencias en los porcentajes, ambas
investigaciones coinciden en que la calidad de atencion en dicha institucion

es en su mayoria buena. Por cuanto, la calidad de atencién implica brindar un
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servicio eficiente, rapido y amigable a los usuarios que acuden a la institucion,

asi como establecer relaciones soélidas con ellos

En conclusion, se ha evidenciado una correlacion positiva media y significativa
entre las variables clima organizacional y calidad de atencién en la
Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana 2023. El coeficiente obtenido
fue de 0,517, ademas, el valor de significancia (sig) obtenido fue de 0,000, lo
cual es menor al nivel de significancia establecido de 0,01. Esto significa que
la relacibn entre el clima organizacional y calidad de atencion es
estadisticamente relevante y se rechaza la hipétesis nula. Los resultados
encontrados evidencian una semejanza con el estudio de Lopez (2020), pues
determino que existe relacion significativa entre la gestion municipal la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial de Tingo Maria, pues se

obtuvo un coeficiente de Pearson con 0,575 y una significancia de 0,000.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Tras el analisis de los resultados, se ha determinado que el nivel de clima
organizacional de la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana en el
periodo 2023 es inadecuada (50%), esto debido a que la mayoria de los
trabajadores perciben un ambiente desfavorable, expresando inseguridad
laboral, insatisfaccion con el horario y falta de involucramiento en decisiones.
Ademas, sienten que no se fomenta el dialogo, no tienen seguimiento en su 'y

ven limitadas oportunidades de crecimiento profesional.

Por otro lado, calidad de atencion en la Municipalidad Provincial de Ucayali
Contamana es considerada buena por el 50% de los encuestados. Esto se
fundamenta en evidencias como que, en la mayoria de los casos, ofrecen el
servicio solicitado en tiempos adecuados y siempre tienen informacion clara
sobre los servicios que brindan. Ademas, muestran una alta predisposicion
para resolver conflictos en su trabajo, responden con celeridad a las
necesidades de los usuarios, siempre mantienen una actitud de respeto hacia
sus colegas. Finalmente, demuestran un amplio dominio de sus funciones,

garantizando una atencion de calidad.

Finamente, la relacién entre el clima organizacional y la calidad de atencion
en la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana, 2023, es
estadisticamente significativa, con un coeficiente de correlacion de 0,517 y

una significancia estadistica de 0,00 (positiva media).
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

A la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana se recomienda ofrece
oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional para que los

empleados se sientan valorados y puedan crecer dentro de la organizacion.

Al Area de Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de Ucayali
Contamana se sugiere la creacion de espacios y actividades para trabajar en
equipo, esto contribuird a mejorar el clima organizacional y la calidad de

atencion al publico en los trabajadores.

A la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana se le recomienda agilizar
tramites y procedimientos a través de la automatizacion de tareas rutinarias,
es decir, la implementacién de sistemas en linea para solicitudes y tramites
reducira los tiempos de espera, minimizara los errores humanos y mejorara la
eficiencia global de la institucion, lo que resultara en una experiencia mas

satisfactoria para los ciudadanos.
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ANEXOS



1.

Matriz de consistencia

Poblacién de

Titulo de la Pregunta de Objetivos de la HipGtesis Tipo y disefio estudio Instrumento
investigacion investigacion investigacion de estudio procesamignto de recoleccién
Problema general Objetivo general
;,De qué manera se|Determinar la relacion | Hipotesis general
relaciona el clima | entre el clima | Hi: El clima organizacional
organizacional y calidad | organizacional y calidad | se relaciona de manera Poblacién:
de atencibn en la|de atencion en la|positiva con la calidad de Conformad.a por 116
Municipalidad Provincial | Municipalidad Provincial | atencién en la|Tipo de trabaiadores de las
de Ucayali Contamana|de Ucayali Contamana | Municipalidad Provincial de | estudio: éreasJ administrativas
Clima 20237 2023. Ucayali Contamana 2023. | Aplica de la Municioalidad
Clim: Nivel la’ Municipalidax
orgamzacmnal Y | Problemas especificas | Objetivos especificos Hipodtesis especificas descriptivo- Provincial de Ucayali, _
calidad de atencion e . . - . e . Contamana. Instrumento:
en la Municipalidad 1._ ¢, Cudl es eI_ nivel de 1.. Conocer eI_ nivel de | Hii: El chmaorgam@cpnal correlaciona
Provincial de cllme_l(_)rgqmzamonal_en.la chmaQrgqmzamonal_en_la en Ia Mun|C|paI|dad_ - Muestra: Conformada | El cuestionario
Ucayali Contamana Mumupahdgd Provincial Mummpahdgd Provincial | Provincial de  Ucayali Dlsen_o de por 89 trébajadores
2023 de Ucayali Contamana|de Ucayali Contamana C_onta_lmana 2023, es de|estudio: '
20237 2023. nivel inadecuado. No Procesamiento  de
experimental datos-
2. ¢, Coémo esta la calidad | 2. Conocer la calidad de | Hiz: La calidad de atencién Exel '
de atencibn en la|atencion en la|en la Municipalidad SPSS
Municipalidad Provincial | Municipalidad Provincial | Provincial de  Ucayali
de Ucayali Contamana|de Ucayali Contamana | Contamana 2023, es mala.
2023? 2023.




2.

Estimado(a) trabajador(a), el presente instrumento tiene como como objetivo
la recoleccion de datos, el cual nos permitird evaluar el clima organizacional
en la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana 2023. Ante ello, este

instrumento es de caracter anénimo, lo cual solicito y agradezco contestar

Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL

todos los items con la mayor sinceridad posible.

Cada pregunta esta conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero

conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores:

Nunca | Casinunca | A veces | Casisiempre | Siempre
1 2 3 4 5
N© Dimensiones Escala de
Condiciones de trabajo medicién

1 Las condiciones de iluminacion me permiten desempefiar 1121324
mi trabajo con normalidad.

5 Tengo la confianza en que mi puesto de trabajo actual es 1 4
seguro.

3 | Estoy conforme con mis horarios de trabajo. 1 4

4 Dispongo de los materiales y recursos necesarios para 1 4
realizar mi trabajo.

Relaciones dentro de la institucion

5 Mantengo una buena relacién con mi responsable directo 112134
y directivos de la institucion.
Mantengo buenas relaciones con mis comparfieros de

6 . 112|314
trabajo.

7 Estoy dispuesto a realizar un esfuerzo extra para que mi 112134
trabajo facilite el de mis compaiieros.

3 Los directivos y gerentes motivan a los empleados a 112
cumplir con los trabajos o proyectos de plazos.

9 | Su jefe pide su opinion para ayudarle a tomar decisiones. | 1

Formacion y evaluacion

10 Soy completamente capaz de ejecutar mis tareas 112134
actuales.

11 Dispongo de los conocimientos necesarios para realizar 112134
mi trabajo con calidad.

12 Rgcibo qapacitaci()n para actualizar los conocimientos de 112134
mi trabajo.
Considero adecuados los criterios de evaluacién de mi

13 ~ 112|314
desempefio en la empresa




14 Mi responsable hace un seguimiento de mi crecimiento ol3lals

laboral.
Comunicacion

15 Recibi suficiente informacion sobre el area donde trabajo ol3lals
y la funcién que realizo.
Las reglas y regulaciones de la empresa son siempre

16 : 2131415
cumplidas por los empleados.

17 Mi responsable es claro y especifico cuando define mis ol3lals
objetivos de trabajo o los del departamento.

18 Se fomenta el dialogo entre empleados y directivos y ol3lals
gerentes.

Satisfaccion en el puesto de trabajo

19 | Tengo claro cuales son mis tareas y responsabilidades. 2131415

20 | Tengo autonomia para llevar a cabo mi trabajo. 4 |5

21 Mi trabajo me ofrece retos y la oportunidad de seguir 4
mejorando.

29 Tengo la oportunidad de desarrollarme profesionalmente 4|5
en la institucién que laboro.

23| Las promociones internas se realizan de manera justa. 4

o Mi remuneracion es adecuada en relacién con el trabajo 4
gue realizo dentro de la institucion.

iMuchas gracias!




CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION
Estimado(a) trabajador(a), el presente instrumento tiene como como objetivo
la recoleccion de datos, el cual nos permitira evaluar la calidad de atencion en
la Municipalidad Provincial de Ucayali Contamana 2023. Ante ello, este
instrumento es de caracter andnimo, lo cual solicito y agradezco contestar
todos los items con la mayor sinceridad posible.

Cada pregunta esta conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero

conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores:

Nunca | Casinunca | A veces | Casisiempre | Siempre
1 2 3 4 5

Dimensiones
N° : Escala de medicién
Conformidad

Realiza el servicio solicitado, en un plazo

1 1 2 3 4 5
adecuado.
Cuenta con recursos y materiales suficientes para

2 =, . 1 2 3 4 5
la atencion y llevar a cabo su trabajo.

3 Informa adecuadamente de los servicios que 1 5 3 4 5
ofrecen.

Confiabilidad
4 Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada 1 5 3 4 5

por el usuario.

Se han solucionado satisfactoriamente las
demandas en ocasiones pasadas.

La prestaciéon del servicio en la Municipalidad es
muy burocratica.

Rendimiento

Al prestar los servicios de la institucion, se
7 |involucran en resolver los conflictos o incidentes| 1 2 3 4 5
que se pueda presentar.

Sus compafieros inspiran confianza y muestran

8 ; . \ 1 2 3 4 5
buena disposicion para atender al usuario.
Se da respuesta rapida a las necesidades y

9 : 1 2 3 4 5
problemas de los usuarios.

Rendimiento

10 Cuando su compafiero atiende a un usuario, 1 5 3 4 5
muestra un trato respetuoso.

11 Cuando su compangro atiende a un usuario, 1 5 3 4 5
muestra un trato cordial.

12 Cuando su compariero atiende a un usuario, se 1 5 3 4 5

expresa en un lenguaje comprensible.




13

Cuando su compafiero atiende a un usuario, esta
dispuesto a ayudar al usuario en cualquier
momento.

Participacion y competencia

14

Estan preparados para solucionar situaciones de
conflictos que pueda surgir entre los usuarios (por
ejemplo, si un ciudadano viene alterado o en
forma prepotente a solicitar un servicio)

15

Muestra una imagen de honestidad y confianza en
su trabajo.

16

Cree que sus comparieros estan suficientemente
preparados para desempefarse en el cargo que
ocupan.

17

Cree que sus compafieros muestran dominio en
su puesto de trabajo para brindar una adecuad
atencion.

iMuchas gracias!




3. Estadistica complementaria

Clima organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

.851 24

Calidad de atencion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

.803 17




4. Consentimiento informado

Por la presente declaro que he leido cuestionario de la investigacion titulada:

He tenido la oportunidad de preguntar sobre ella y se me ha contestado

satisfactoriamente las preguntas que he realizado.

Consiento voluntariamente participar en esta investigacibn como participante.

Nombre del participante:

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

Desde ya le agradecemos su participacion.

NOMBRE

Investigador Responsable



