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Resumen

Actualmente, las organizaciones publicas enfrentan cambios constantes del
entorno a los cuales tienen que adaptarse para sobrevivir. Asimismo con el
desarrollo de la tecnologia y las comunicaciones, las organizaciones tienen
que identificar y desarrollar ventajas competitivas y lograr el maximo de
eficiencia y calidad en la prestacién de sus setvicios, habiles e innovadores
a fin de responder a las crecientes expectativas y necesidades de los

ciudadanos.

La presente investigacién tuvo como objetivo principal apreciar el clima
laboral de la Municipalidad Provincial de Lamas y establecer su influencia en
la atencién al contribuyente, en el afio 2012. Considerando la situacién
problematica que se percibe interna y externamente,para identificar cuales son
los comportamientos de los aspectos individuales que asumen los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Lamas; se refiere
precisamente al ambiente que se crea y se vive en las organizaciones laborales,
los estados de animo y co6mo estas variables pueden afectar el desemperfio de
los trabajadores,el comportamiento institucional es tan cambiante al igual el
temperamento de cada persona que trabaja dentro de su ambiente; asi como
también conocer cuiles son los estilos de Atencién al contribuyente que

asumen los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Lamas.

Considerando que el término de clima laboral viene adquiriendo mayor
relevancia y preocupacién en las organizaciones publicas y privadas y a partir
del presente estudio se podra proponer estrategias de intervencién que
puedan ser llevadas a cabo razén y adecuarse a los cambios y demandas que
les impone el entorno y lograr el maximo de eficacia y productividad y sobre

todo mejore el nivel o calidad de atencién al contribuyente.



Esta investigacion se llevd a cabo a través de la revision bibliografica y la
aplicacion de encuestas a los trabajadores y al poblador Lamefio que acude
diariamente a la Municipalidad Provincial de Lamas, por un servicio, un
derecho o al pago de sus obligaciones, con referencia a la parte tedrica se
desarroll6 el presente estudio tipo descriptivo-casual, concluyendo
objetivamente y recomendando adecuadamente en mejora del clima laboral y
el servicio de calidad en la atencién al Contribuyente de la Municipalidad

Provincial de Lamas.



ABSTRAC

Currently, public organizations face constant changes in the environment to
which they are to adapt to survive. Also with the development of
technology and communications organizations have to identify and develop
competitive advantage and achieve maximum efficiency and quality in the
provision of their services, skilled and innovative in order to respond to the

growing needs and expectations of the citizens.

The objective of this research was to assess the main work environment at
the Provincial Municipality of Lamas and establish its influence in the

attention to the taxpayer, in the year 2012.

Given that the term of labor climate is becoming more relevant and
concern in the public and pnvate organizations and from the present study
will propose intervention strategies that can be carried out reason and adapt
to the changes and demands imposed upon them the environment and
achieve maximum effectiveness and productivity and on everything

improves the level or quality of care to the taxpayer.





