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RESUMEN 

La presente investigación busca evaluar el grado de influencia del clima 

institucional en la calidad de servicio brindado en la Municipalidad de Carmen 

de La Legua Reynoso durante el periodo de pandemia. Para lo cual se utilizó 

una metodología de corte cuantitativa, arrojando como resultado un grado de 

relación positiva de nivel moderado (r=0,529). De esa manera se evidenció que 

ambas variables se encuentran en una relación directamente proporcional, es 

decir, si la variable independiente, clima institucional, se fortalece 

positivamente; la variable dependiente, calidad de servicio, mejorará. 

 
 

Reynoso, Municipalidad. 

Palabras Claves: Clima Institucional, Calidad De Servicio, Carmen De La 

Legua- 
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ABSTRACT 

This research seeks to evaluate the degree of influence of the institutional 

climate on the quality of service provided in the Municipality of Carmen de La 

Legua Reynoso during the pandemic period. For which a quantitative cut 

methodology was produced, yielding as a result a degree of positive relationship 

of moderate level (r=0.529). In this way, it is evident that both variables are in a 

directly proportional relationship, that is, if the independent variable, institutional 

climate, is positively strengthened; the dependent variable, quality of service, 

will improve. 

 
 
 

Keywords: Institutional Climate, Service Quality, Carmen De La Legua- 

Reynoso, Municipality. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En un contexto de globalización, en donde la digitalización y la continua 

innovación de procesos en la gestión pública en búsqueda de la alcanzar una 

eficiencia y eficacia para el beneficio social de los ciudadanos suponen 

mayores exigencias para las entidades públicas de las tres dimensiones de 

gobierno (central, regional y municipal). (Castañeda, 2020). 

En ese sentido, la Política de Modernización de la Gestión Pública deviene en 

un claro ejemplo por lograr tales fines y precisamente tal concepción moderna 

del servicio público y lo menester que constituye el servidor público tiene como 

natural consecuencia cuestionarse y reflexionar acerca del rol que ostenta el 

clima organizacional en las instituciones del Estado y las competencias que 

cada uno de sus miembros juegan al interior de las instituciones para la 

ejecución de los servicios públicos. (Presidencia del Consejo de Ministros 

[PCM], 2018). 

De esa manera, de este fenómeno no ha sido ajeno a la municipalidad de 

Carmen de La Legua Reynoso en donde vienen aconteciendo sucesos que 

vienen configurando un clima tenso en donde la gestión orientada a resultados 

podría verse mermada producto de una escaza comprensión de los fenómenos 

de carácter social vinculados a ello. 

Observando que en el proceso de cumplimiento de competencias por parte de 

los trabajadores municipales se identifican la adopción de 2 actitudes. Por un 

lado, los trabajadores estables, en este caso, el personal nombrado, suele 

caracterizarse por no poseer alguna intención de transformación y mejora 

producto de conservar paradigmas de antaño. 

Un suceso muy distinto a los trabajadores con otro tipo de régimen laboral, 

como constituyen los denominados “Locadores”, que suelen ingresar 

decididos a generar una transformación y plantear estrategias que velen por el 

cumplimiento de modernización en la gestión pública. 

Aconteciendo en muchos casos críticas, conflictos y tensiones en el ambiente 

laboral producto del choque de paradigmas. Además, hasta el momento, la 
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institución municipal no ha realizado ningún tipo de medición para identificar el 

nivel o grado de clima laboral, por lo que tal escasez de mapeo no permitiría 

brindar una solución para potenciar la prestación de servicios a la comunidad. 

Teniendo en consideración la existencia de un enfoque que contempla al 

recurso humano como el más sustancial y trascendental dentro de las 

organizaciones. Por tal motivo resultará fundamental dotar a los empleados en 

un ambiente propicio para el desarrollo adecuado de sus labores. 

Tal ambiente es lo que se denominaría, dentro de la literatura, como clima 

laboral, organizacional o de trabajo. Siempre partiendo de la premisa que 

dentro de la literatura encontramos una gama de definiciones sobre lo que 

constituye el clima laboral (Ruiz, 2017). 

Esa variedad y notorio interés de la academia sobre la materia sucede por la 

razón de que emprender la medición del clima organizacional y del impacto 

que puede desencadenar en los trabajadores les permite a las organizaciones 

obtener un indicador que les facilita mapear y evaluar las condiciones 

necesarias para el buen desempeño organizacional, las condiciones mínimas 

para alcanzar los objetivos en la institución (Zulueta,2015). 

De ese modo, si un trabajador se encuentra inmerso en un contexto positivo 

de clima laboral, se encontrará muy motivado con el cumplimiento y la 

superación de los objetivos institucionales, logrando ser más proactivo y 

productivo. Por otro lado, si el trabajador observase un clima bastante 

desfavorable, los efectos podrían reflejarse en conflictos o retrasos, logrando 

en muchas circunstancias obtener un desempeño laboral muy por debajo del 

esperado. 

Dentro de la literatura, varios son los autores que le otorgan un rol significativo 

al clima laboral puesto que influye en el desempeño de los trabajadores de las 

entidades tanto públicas como privadas (Uribe, 2015). 

Por tales razones la presente investigación se plantea como problema general 

medir el grado de relación existente entre el clima laboral y el desempeño de 

los trabajadores de la Municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante 

la pandemia por COVID 19 en el 2020. 
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La Justificación Teórica para Ñaupas y Mejias (2011) existe en la medida en 

que se basa en modelos y enfoques validados a nivel internacional que hagan 

posible operar las variables de manera propicia. 

En la presente investigación se considera la existencia de justificación teórica 

debido a la inexistencia, hasta el momento, de estudios que indaguen sobre la 

relación de estas dos variables (clima institucional y calidad de servicio) en el 

contexto de la COVID 19 y por lo cual dicha investigación aportará con más 

elementos y mayores nociones que permitan un panorama y comprensión 

mayor de estas variables. 

La Justificación social de este estudio resulta ser sustancial debido a que el 

presente trabajo busca abordar el clima institucional y la calidad de servicio en 

un gobierno subnacional, especialmente dentro de un contexto único en su tipo 

como consistió la pandemia por la COVID 19 durante el 2020. 

En ese sentido, Ñaupas y Mejía (2011) señalaban que las investigaciones se 

justifican desde un punto social cuando se orientan a solucionar falencias o 

problemas dentro de la sociedad. 

De esa manera, con la presente investigación, se busca brindar mayores luces 

a la academia sobre la relación del clima institucional con la calidad de servicio 

en un contexto de pandemia en aras de que a partir de ello se brinden 

alternativas de acción que velen por un mejor desenvolvimiento de las 

entidades públicas para con la ciudadanía. 

La justificación práctica del estudio deviene en que, al abordar el grado de 

relación entre el clima institucional con la calidad de servicio, se pueden adoptar 

reformas institucionales que prioricen un fortalecimiento del clima institucional 

al ser esta una variable determinante para brindar servicios de calidad y al 

mismo tiempo velar por un uso prudente de los recursos de la institución. 

Como parte de los lineamientos que orientan la Política de Modernización de 

la Nueva Gestión Pública en aras de garantizar el máximo bienestar para los 

ciudadanos. (Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], 2018). 
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Con respecto a los objetivos que guiaron nuestro estudio, presentamos como 

objetivo general determinar la relación entre el Clima Institucional y la Calidad 

de Servicio en los trabajadores de la municipalidad de Carmen de La Legua 

Reynoso durante la pandemia por COVID 19 en el 2020. 

Siendo nuestro primer objetivo específico identificar la relación entre el Clima 

Institucional y la dimensión productividad en los trabajadores de la 

municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por 

COVID 19 en el 2020. 

Nuestro segundo objetivo específico busca identificar la relación entre el Clima 

Institucional y la dimensión desempeño laboral en los trabajadores de la 

municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por 

COVID 19 en el 2020. 

Por último, el objetivo específico 3 fue establecer el impacto del Clima 

Institucional sobre la calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad 

de Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por COVID 19 en el 

2020. 

Por otro lado, con respecto a la hipótesis general señalamos que existe relación 

significativamente positiva entre el Clima Institucional y la Calidad de Servicio 

en los trabajadores de la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso 

durante la pandemia por COVID 19 en el 2020. 

Siendo la primera hipótesis que el clima Institucional posee una relación 

positiva y significativa con la dimensión productividad en los trabajadores de la 

municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por 

COVID 19 en el 2020. 

La segunda hipótesis es el clima institucional posee una relación positiva y 

significativa con la dimensión desempeño laboral en los trabajadores de la 

municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por 

COVID 19 en el 2020. 

La tercera hipótesis señala que el Clima Institucional posee un impacto positivo 

y significativo en la calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad 

de Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por COVID 19 en 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En el marco de garantizar un adecuado aterrizaje del presente trabajo de 

investigación, realizamos un mapeo de las investigaciones realizados hasta el 

momento en toda la literatura. 

Dentro del contexto internacional, la investigación de Burgos (2018) presentó 

como finalidad lograr la determinación el grado de dependencia entre la variable 

1 “clima organizacional” y la variable 2 “nivel de compromiso” por parte de los 

profesores pertenecientes a los colegios públicos de la Red 9 ubicada La 

Victoria. Para lo cual presentó una población de 139 profesores y una muestra 

de 103 maestros a quienes se les aplicaron encuestas y el famoso "test de 

Palma", de 50 preguntas, para medir tanto el clima organizacional como la 

variable referida al compromiso laboral se empleó la escala denominada 

“Meyer y Allen", la cual presentó unas 21 preguntas. 

Por ello, este trabajo fue de carácter cuantitativo, presentando un nivel 

correlacional y con un diseño de tipo no experimental de corte transversal. Entre 

la data arrojada se pudo observar cómo un 46,6% de la comunidad docente 

señalaron que la variable clima organizacional para este caso en particular 

resultaba ser positivo, por otro lado, el resultado de la segunda variable arrojó 

que el 61% de los docentes encuestados señalaron ostentar un bajo 

compromiso. Concluyendo que la variable 1 “clima organizacional” y la variable 

2 “nivel de compromiso” por parte de la comunidad docente de los referidos 

centros educativos presentan una relación significativa. Precisándose que 

estas dos variables se encuentran en una relación directamente proporcional, 

en otras palabras, en la medida que la variable 1, clima organizacional, mejore, 

en esa línea, la variable 2, compromiso docente, alcanzará un nivel mayor y 

positivo. 

En ese sentido, Franco (2017) presentó como fin en su investigación identificar 

el grado de correlación entre la variable 1 “clima organizacional” y la variable 2 

“identificación organizacional” en una entidad privada perteneciente a la ciudad 

de Cali, en Colombia, para lo cual empleó una población de 21 personas 

quienes laboraban en la referida empresa, por lo que esta investigación 
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devendría en una de corte cuantitativa, empleándose por ello un cuestionario 

comprendido de 68 preguntas, teniendo como resultados que un 88% de 

nuestra población tienen un grado precario de identificación con la entidad, 

concluyendo que presenta una considerable vinculación entre la variable 1: 

“clima organizacional” y la variable 2 “identificación organizacional” de dicha 

entidad perteneciente al sector privado. 

Otro estudio es el de Raza (2017), quién realizó una investigación para su título 

de postgrado, trabajada en Ecuador, tuvo como objetivo obtener la 

determinación del nivel de relación entre el compromiso de trabajo por parte de 

los profesores, pertenecientes a la escuela de Gestión, con la satisfacción de 

su comunidad estudiantil en aquella sede ecuatoriana del centro universitario 

denominado Universidad Andina Simón Bolívar. Para ello se tuvo una población 

de 784 alumnos y de 31 docentes, a quienes se les aplicaría dos tipos de 

cuestionarios, arrojando producto de ello en un estudio de tipología explicativa 

causal y presentado un diseño de corte no experimental. Por lo cual se 

obtendría como resultado, luego de aplicado los cuestionarios, un nivel 

significativo de la variable 1 compromiso laboral por parte de los profesores. En 

ese sentido, similar situación aconteció la variable 2 grado de satisfacción por 

parte de los universitarios a quienes se les encontró el mismo grado positivo. 

Concluyendo que tanto la variable 1, compromiso laboral de los maestros, como 

la variable 2, satisfacción por parte de la comunidad universitaria, de la referida 

universidad poseen una relación significativamente alta. 

Otro estudio es el de Meléndez, R. (2015), quien tuvo como objetivo determinar 

el grado de dependencia o influencia entre 2 variables. La variable 1 “clima 

laboral” y la variable 2 “desempeño” por parte de los funcionarios públicos de 

un área del Ministerio de Finanzas, y en donde se tuvo una población de 30 

personas que se desempeñaban en la referida área administrativa, el tipo de 

investigación fue de corte cuantitativa haciendo uso de cuestionarios, arrojando 

como resultados porcentajes bajo de correlación, por lo que tendría como 

conclusión de que la variable 1, clima organizacional, no presenta influencia 

significativa en la variable 2, desempeño laboral, por parte de aquellos 

funcionarios pertenecientes a las diferentes direcciones, además no se observó 

la existencia de una serie de modelos estadísticos con respecto al impacto de la 
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variable 1, clima organizacional, de la variable 2, desempeño laboral, de los 

trabajadores. En ese sentido, la credibilidad constituye en el único sub-

constructo vinculado con la variable 1, clima organizacional, que 

verdaderamente presenta influencia positiva en la consecución de resultados. 

Caso distintito es el de Meza, E. (2018) quien presentó como finalidad conseguir 

la identificación entre el grado de la variable 1, clima organizacional, y la variable 

2, rendimiento laboral, en la institución universitaria de Linda Vista, ubicada en la 

ciudad de Chiapas. 

En ese sentido, la investigación cuantitativa de corte empírica y transversal, tuvo 

una población de 100 trabajadores de la referida entidad universitaria de Linda 

Vista. A cada uno de ellos se les aplicó cuestionarios que arrojaron porcentajes 

significativamente altos y se observaría una relación directamente proporcional, 

por lo cual el autor concluiría que hay una relación significativa entre la variable 

1, clima organizacional, y la variable 2, desempeño. De esa manera, en la medida 

se observe una mejora significativa en la variable 1, clima organizacional, de la 

referida universidad mexicana, la variable 2, desempeño laboral, será mejor. 

Dentro del contexto nacional, Loayza, Y. (2017) realizó un trabajo de estudio 

referido a lograr analizar las variables tanto de clima institucional como la 

concerniente al desempeño docente en el colegio público “IE 5117” de la 

comunidad chalaca de ventanilla, para lo cual se empleó una muestra integrada 

por 76 docentes pertenecientes a la institución y a quienes se les realizaría 

cuestionarios, que serían validados a través de un filtro de investigadores en 

primer lugar y mediante el coeficiente denominado “alfa de Cronbach” en 

segundo lugar. 

Dicho estudio tuvo como resultados la existencia de una vinculación moderada 

(r= 0,683 y p= 0,000) entre la variable 1, clima institucional, y la variable 2, 

desempeño docente, en el colegio ventanillense. Además, se logró la 

determinación de que subyace una vinculación media (r= 0,657 y p=0,000) por 

parte de la variable tanto 1 como 2 en el colegio ventanillense “5117”, por otro 

lado, se arrojaron como resultados una vinculación de tipo moderada (r= 0,506 

y p= 0,000) concerniente a la autorrealización y el desempeño docente del 

referido colegio. Además, y también subyace una relación moderada (r= 0,655 y 
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p= 0,000) entre el desempeño docente y la estabilidad. Concluyendo que 

subyace una relación positiva entre las referidas variables en la institución. 

Otra investigación es el de López, J. (2017) que tuvo como fin identificar el 

grado de relación existente entre la variable 1, clima institucional, y la variable 

2, desempeño docente, por parte de los Instructores Militares de la histórica 

Escuela Militar de Chorrillos. 

Presentando la hipótesis que la relación entre la variable 1, clima institucional, 

(comunicación, motivación y participación) y la variable 2, desempeño laboral 

de los instructores, (capacidad pedagógica, relaciones interpersonales, 

emocionalidad y responsabilidad) es moderada. Presentando 2 conclusiones. 

Primero, que, de las 4 dimensiones, 2 son positivas concernientes a la 

participación y motivación. Aquellas logran favorecer significativamente un 

adecuado clima institucional producto de un significativo grado de motivación 

que subyace en los referidos instructores producto de encontrarse trabajando 

en el más importante centro de formación de la institución. 

Segundo, con respecto al desempeño docente, se muestra que 3 dimensiones 

ostentan gran significancia (Capacidades Pedagógicas, Emocionalidad y 

Relaciones Interpersonales) reflejado en el buen nivel de su capacidad 

pedagógica, en sus grados de autoconcepto y autoestima sumamente positivo 

referido a su conducta como profesor. 

En ese sentido, Pacheco (2016) tuvo como finalidad en su investigación 

identificar el grado de relación respecto a la variable 1, acompañamiento 

pedagógico de los directores, y la variable 2, desempeño docente, respecto a 

los colegios del distrito de José Luis Bustamante y Rivero en la ciudad de 

Arequipa durante el 2016. Teniendo como hipótesis de la existencia de un 

grado de correlación directa y pronunciada con respecto a la variable 1, 

acompañamiento pedagógico de los directores, y la variable 2, desempeño 

docente. 

Para ello se consideró 79 maestros y 6 directores del grado primaria, como 

instrumento se hizo empleo de dos cuestionarios, uno de desempeño y otro 

referido a acompañamiento. Concluyendo que existe una significativa 
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vinculación entre la variable 1, acompañamiento pedagógico de los directores, 

y la variable 2, desempeño docente, en los referidos colegios. 

Por su parte, Zulueta, J. (2015). Buscó identificar el grado de relación entre la 

variable 1, clima institucional, y la variable 2, desempeño docente, partiendo de 

la premisa que ello logra una significativa influencia dentro del proceso de 

enseñanza educativa. 

Presentando como hipótesis que la variable 1, clima institucional, presenta una 

relación directa con la variable 2, desempeño docente, dentro del colegio “José 

María Monzón Hernández” durante el 2014. 

Para concretizar este estudio, se realizó un minucioso trabajo con una muestra 

de 20 maestros a quienes se les aplicó un cuestionario para medir la variable 

1, clima institucional, y una ficha de observación para la medición de la variable 

2, desempeño docente. 

Concluyendo que tal institución existe un buen clima laboral entre todos, 

teniendo como evidencia la estadística expresada en los indicadores que 

determina un buen clima institucional, sin embargo, cabe precisar que subyace 

un porcentaje minúsculo de maestros quienes ostentan déficits en su nivel de 

rendimiento laboral. 

López Cajo (2017) presentó como finalidad realizar la medición del grado de 

relación entre la variable 1, clima laboral, y la variable 2, desempeño 

organizacional, ambas medidas en el Hospital Hermilio Valdizán durante el 

2015, para lo cual se tuvo una muestra constituida por 15 técnicos, 15 

enfermeros y 34 médicos. Concluyendo que subyace una relación considerable 

entre la variable 1, clima laboral, y la variable 2, desempeño organizacional, 

dentro de la entidad de salud “Hermilio Valdizán” durante tal año, en base a la 

data que arrojaría resultados altos y la estadística inferencial, a través de la 

prueba chi-cuadrada, corrobora dicho resultado. 

Alegre (2017) presentó como finalidad en su investigación identificar el grado 

de relación entre la variable 1, clima institucional, y la variable 2, desempeño 

de los trabajadores del Ministerio dedicado a la Producción, para lo cual realizó 

un estudio con 30 trabajadores a quienes les aplico un instrumento de 
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elaboración propia integrada por 20 ítems de una duración aproximada de 30 

minutos para recolectar información sobre el clima institucional. Mientras que 

para recoger información sobre el desempeño laboral se realizó empleo de un 

segundo instrumento el cual cuenta con 15 ítems y con una duración de 20 

minutos aproximadamente. Teniendo como resultado que la variable 1, clima 

organizacional, y la variable 2, desempeño o rendimiento laboral, arrojaron un 

0,524, que significa que el vínculo existente es fuerte y directamente positivo; 

concluyendo que, si la variable 1 “clima organizacional” aumenta de forma 

significativa, la variable 2 “desempeño o rendimiento laboral” también lo hará 

pues se encuentran en una relación directamente proporcional. 

Por último, Gallegos (2016) en su tesis de maestría, buscó identificar el nivel 

de vinculación entre la variable 1, clima Organizacional, y la variable 2, 

desempeño Laboral. En este caso, de los trabajadores del Ministerio Público 

ubicados en la ciudad de Arequipa. En ese sentido, se trabajó con una muestra 

de 60 laborantes, empleando 2 instrumentos para medir tanto la variable 1, 

clima organizacional, como la variable 2, desempeño laboral. 

Para la primera variable, emplearon la escala denominada “Clima 

Organizacional” (EDCO) generado por la Fundación Konrad Lorenz de 

Colombia. Para la segunda variable, emplearon la escala denominada de Likert 

la cual permite la medición de 7 ejes (información laboral, productividad, 

calidad laboral, grado colaborativo, capacidad de solucionar conflictos, 

aprendizaje eficaz e iniciativa). 

Cabiendo precisar que la conclusión del estudio arrojaría la existencia de una 

estrecha vinculación por parte de la variable 1 y la variable 2 del presente 

estudio el cual abordó el área administrativa del Ministerio Público arequipeño. 

Tal afirmación se realiza producto que el valor de “p” constituye en 0,001, un 

resultado evidentemente menos que el 0,05, evidenciando frente a ello una 

estrecha vinculación. 

 

Para la variable Clima, abordamos, probablemente, uno de los ejes más 

mencionados dentro del campo del diagnóstico de organizaciones, la cual viene 

siendo abordada desde la mitad del siglo XX a la par del origen del desarrollo 
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de organizaciones. Parsons (1966), planteó una teoría bajo cuya propuesta 

señalaba que las entidades, instituciones u organizaciones devenían en un 

fragmento dentro de nuestras comunidades y realizaba una crítica a la compleja 

vinculación o grado de interrelación entre las comunidades y las 

organizaciones. 

De esta manera, el mencionado enfoque dilucidaba un sendero que lograra 

compenetrar a los sujetos o individuos con la estructura social y la cultura propia 

de la comunidad, en una suerte de triada. 

De ese modo, dicha sinergia se lograría producto de la concretización de las 

actividades, funciones, nivel social y las expectativas, en base a la personalidad 

y al orden jurídico propio de la cultura. No obstante, dicho enfoque no logró ser 

entendido y adoptado, producto que la practicidad del contexto y de una 

laboriosa labor por parte de la comunidad académica. Por tal motivo, este 

postulado Parsoniano no gozó de una adopción significativa. 

De esa manera, se puede señalar que el famoso “clima organizacional” nace 

en un contexto en el que resulta vital brindar respuesta a los sucesos o eventos 

globales que se desarrollan dentro de las organizaciones, pero que en 

simultaneo ostenten una sencillez que permita constituirse en hojas de ruta para 

futuras investigaciones en el campo de las organizaciones. 

Por otro lado, los factores que determinarían el clima organizacional han sido 

abordados por la academia de manera rigurosa durante los últimos años, en 

ese sentido se logra dilucidar algunas variables, para lo cual tomamos como 

referencia el trabajo de Brunet (1989) para centrarnos en 3 enfoques en 

particular. 

El primer enfoque, denominado “Factores Psicológicos Individuales”, para 

Schneider (1983) se define a partir de los procedimientos psicológicos, el cual 

se puede disgregar en 3 factores muy vinculados al ámbito psicológico los 

cuales son la autonomía individual, el nivel de aceptación o satisfacción y el 

desempeño laboral. 

El segundo punto, denominando “Factores Grupales”, contempla al clima 

organizacional como aquella percepción individual o grupal de la realidad 



18  

interna de un grupo determinado, en donde los temas sociales se configuran 

en causal de satisfacción constante, además produce crecimiento personal, se 

labora en grupo, se comprende la relevancia de la tolerancia y la forma de 

aplicarla, se busca la cooperación, la comprensión y se respetan las 

diferencias. 

De esta manera, se pretende alcanzar un contexto de calma, la cual tendrá por 

lo general consecuencias positivas como la reducción de la agresividad 

interpersonal, mejores canales de aprendizaje respecto a los conflictos que 

pueden suscitarse, los cuales terminan beneficiando no sólo a los individuos 

sino también a las organizaciones y aquella sinergia termina repercutiendo 

positivamente en la sociedad. 

En ese sentido, algunos de los factores grupales constituyen en la cooperación; 

el grado de confianza; comunicación interpersonal, grado de trabajo en grupo, 

nivel de liderazgo, etc. (Toro, 2005). 

El tercer punto denominado “Factores Organizacionales” contempla que las 

organizaciones ostentan una serie de caracteres propios que personifican y 

definen, las cuales tienden a ser tanto únicas como exclusivas y que presentan 

una influencia en el contexto interno y el clima organizacional en primera lugar 

y en el comportamiento propio de los trabajadores y en su desempeño laboral 

como de la eficiencia generada por la entidad. Por lo cual, los puntos a colocar 

en consideración se encuentran: La habilidad comunicacional y la forma de 

difusión políticas. 

De esa manera, Schneider (1983) contempla algunas características propias de 

las organizaciones siendo algunas de ellas la direccionalidad de resultados, 

la estandarización del rendimiento, el manejo del control y la configuración 

organizacional. 

De esa manera, aquello permitirá comprender tanto el clima como el marco de 

percepciones que los sujetos pertenecientes a una organización determinada 

construyen de la realidad laboral y se encuentran vinculadas con los procesos 

formales o informales de la referida organización en cuestión. 
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Por otro lado, para la variable referida a la calidad de servicio, encontramos 

una tipología conceptual. Por un lado, se encuentran los autores Alcaraz y 

Martinez (2012) quienes plantean que la referida variable constituye en una 

búsqueda de garantizar la atención, transformándonos en organizaciones 

eficaces pues se presentan dos elementos claves: la interrogación y atención. 

Por otro lado, Giese y Cote (2019) comprenden que dicha variable, calidad de 

servicio, constituye en brindar una atención a las personas que busquen gozar 

del fin que en esa organización se otorgue, interpretando para ello las 

necesidades que los sujetos ostentan. 

Para García (2018) la citada variable se define como la sinergia entre la 

satisfacción y la necesidad del consumidor, es decir, mientras mayor sea su 

alienación a los requerimientos de los ciudadanos, constituirá en una mayor 

calidad, caso contrario si se encontrase alejado del cumplimiento de tales 

requerimientos pues en ese sentido obtendría un grado mínimo de calidad. De 

esa manera, nos encontraríamos en una relación directamente proporcional que 

busca cumplir con los requerimientos de los ciudadanos convertidos en 

consumidores para lograr una visión optima en la prestación de un servicio, 

cabe señalar que se logra diferenciar como se contempla el deseo y la solicitud 

de cada ciudadano en función de las percepciones por parte de la organización. 

Para Cronin y Taylor (1992) esta variable no posee un rasgo homogéneo para 

todas las organizaciones o empresas, ello debido a que un factor importante 

para ello deviene a ser el contexto y rubro de la organización. 

En ese sentido, para la dimensión referida al desempeño laboral, Schneider y 

Reichers (1983, citados en Prado 2015) señalan que la referida dimensión 

devendría en el conglomerado de habilidades, destrezas e información que 

se implementan dentro de una organización a partir de conocimientos y 

destrezas que se ejecutan en una función de característica productiva, a partir 

de lo que se solicite. 

Por otro lado, Araujo (2007) contempla esta dimensión como el nivel de 

ejecución alcanzado por parte de los trabajadores con respecto a los objetivos 

trazados por la organización en un periodo contemplado. De esa manera, 

ostentará un sistema de medición basado en el cumplimiento de tareas fijadas 
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previamente por la organización. De esa manera, los colaboradores de la 

organización lograran concretizar sus deberes de una forma eficiente. 

Asimismo, Montejo (2009) señala que la referida dimensión se define como el 

conglomerado de conductas o acciones presentes en los colaboradores de la 

organización que resultan sustanciales para alcanzar los fines de la entidad. 

Cabiendo precisar que ello puede ser cuantificable, es decir, obtener una 

medición de cada colaborador y su aporte con la institución. 

Siguiendo el conglomerado de autores que nos brinda la literatura sobre la 

referida dimensión, podemos dilucidar que la definición del “desempeño” 

requiere adicionarse con la expectativa de la organización para con los 

trabajadores. De ese modo, la gestión del desempeño es contemplada como 

aquel mecanismo por el que una entidad pretende cerciorarse que el laborante 

se halle curtido de las metas que pretende alcanzar la organización, el 

conocimiento práctico referido a la revisión laboral propio de cada institución y 

de las recompensas repartidas dentro de la entidad. 

Por otro lado, Morales (2009) contempla a la variable desempeño laboral como 

el cumplimiento de los fines trazados de la organización por parte de los 

laborantes. De esa manera, se busca permanentemente alcanzar los fines de 

la entidad dentro de un periodo de tiempo dado y se encuentra configurado en 

base a acciones cuantificables en aras de lograr una evaluación, por parte de 

la institución, y una autoevaluación, por parte del laborante, midiendo así su 

rendimiento alcanzado. 

Mientras tanto, Chiavenato (2011) contempla el desempeño laboral como la 

sinergia y dualidad que surge por parte de las actitudes y disposiciones 

presentadas por el laborante referente al logro de objetivos fijados por parte de 

la organización. En otras palabras, constituye en la eficacia que ostentan los 

laborantes de una organización determinada, la cual constituye en pilar para el 

éxito de la institución. 

Además, cabe hacer mención que, para el citado autor, el rendimiento laboral 

se encuentra vinculado estrechamente con el desempeño, por lo que bajo esa 

premisa aquel laborante que ostenta una eficacia en la fase referida a la 

producción, ejecución o elaboración de la labor determinada dentro de la 
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organización, entonces se podrá catalogar que dicho sujeto o laborante ostenta 

un nivel de rendimiento laboral significativamente positivo. 

En otra línea, con respecto al Desempeño Laboral, Warren (1990) logra 

definirla como el proceso por el cual logramos calcular el nivel de productividad 

de un laborante y por lo cual se configura hoy en día en aquella acción 

sustancial que cualquier entidad organizacional requiere ejecutar en aras de 

cuantificar el grado de eficacia y eficiencia tanto de ella como de los propios 

laborantes. 

Aquello siempre y cuando el porcentaje mayoritario de los laborantes busquen 

conseguir un aprendizaje bilateral con respecto al grado de cumplimiento de 

sus actividades. 

Por otro lado, Ninahuanca (2017) señala que la cuantificación del desempeño 

laboral requiere tener entre sus indicadores algunos puntos: un nivel de 

capacidad del trabajador; la metodología empleada para evaluar su trabajo; la 

aptitud para responder y/o adaptarse a las innovaciones tecnológicas, a nuevas 

metodologías laborales y a una sencillez de conseguir relacionarse con 

terceros. 

Por otro lado, para obtener una medición adecuada de la variable, calidad de 

servicio, subyacen una gama de instrumentos o técnicas que facilitan el recojo 

de data respecto a aquellos criterios que resultan vital para obtener un 

adecuado desempeño en el trabajo. No obstante, cabe precisar que estos 

instrumentos brindan una data no plena: 

Presentado en las entrevistas como la primera opción y por la cual se logra 

recoger respuestas y comentarios que fluyen y que nos facilitan mapear las 

áreas que ameritan una mejora. Los comentarios, planteamientos y posturas 

contrarias originadas en los trabajadores podrían colocar en línea aquellas 

acciones que la entidad terminará implementando en aras de obtener la 

cobertura de los requerimientos tanto de los laborantes como de la propia 

institución. 

Entre los subtipos que subyacen en la entrevista, podemos señalar a la 

denominada “entrevista de salida” la cual se configura como pilar de la 

información; la cual suele emplearse en los trabajadores quienes se retiran de 
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la organización. De esa manera, los comentarios del ex laborante quedan 

registrados para su futuro estudio en aras de predecir situaciones problemáticas 

y evaluar su percepción. (Pulido, 2003). 

En segundo lugar, se observan los sondeos de actitudes. Tal instrumento suele 

ser más usado que el método clásico de la entrevista pues el tiempo empleado 

es significativamente menor, constituye altos costos y, por lo cotidiano, tiende 

a restringirse para un mínimo de sujetos. Por medio del empleo de cuestionarios 

minuciosamente diseñados es posible obtener información más precisa sobre 

el estado real de ciertos aspectos de la organización que requieren ser 

evaluados. Asimismo, una de las características de los cuestionarios es que 

pueden conducir a respuestas más honestas y fiables. Son de especial 

importancia las tendencias que se revelan en el curso de varias encuestas 

(Chatman, 1999). 

Una segunda opción constituye el marco analítico referido a los registros 

tradicionalmente manejados por el sector de Recursos Humanos, un marco 

ejecutado en aras de que la entidad se cerciore un cumplimiento estricto de los 

objetivos, normativas y metas fijadas por la organización (bioseguridad, 

armoniosidad, rigurosidad, etc.) (Brow, 1990). 

Una tercera opción constituye el proceso de experimentación de nuevos 

instrumentos para con los trabajadores, lo cual permitiría realizar un parangón 

entre el grupo denominado experimental y otro conocido como “de control”. 

Sin embargo, existen varios aspectos negativos de la experimentación: En las 

instituciones privadas y públicas, muchas veces los directivos son reactivos a 

aplicar esta técnica debido a que pueden suscitarse problemas en las 

relaciones intergrupales de la entidad y en una percepción errada por parte de 

los trabajadores al considerarse manejados; de ese modo esta fase 

experimental podría derivar en conclusiones difusas y poco veraces, producto 

de una volatilidad de cambios dentro del contexto de trabajo o producto de la 

interrelación constante; y la distribución de la data que podría generarse entre 

los grupos (Asmat, 2003). 
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III. METODOLOGÍA 
 
 

3.1. Tipo de investigación y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Este estudio tiene un enfoque cuantitativo, pues hace empleo de 

métodos estadísticos descriptivos y explicativos. Resultando 

cuantitativo pues se logra la cuantificación de la data producto de las 

herramientas de medición y de las técnicas de carácter estadístico que 

nos permitirá verificar lo verídico o lo falseable de nuestras hipótesis 

(Creswell, 2013). 

Cabe precisar que el estudio es correlacional, producto de que se 

encuentra orientada a mapear y medir el grado de relación existente 

entre algunas de las variables contempladas en la investigación, dentro 

de un contexto determinado (Bernal, 2010; Hernández, 2010; Creswell, 

2013). En nuestro caso, referido a la variable 1, Clima Institucional, y a 

la variable 2, Calidad de Servicio, en el gobierno distrital de Carmen de 

La Legua Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020 

3.1.2. Diseño de investigación 

Asimismo, dicho estudio posee un diseño de corte no experimental, 

analítico y correlacional predictivo (Creswell, 2013; Hernández, 2010, 

Sousa 2007). 

En ese sentido, en primer lugar, se denomina “diseño no experimental”, 

debido a que nuestra variable 1 y 2 no se encuentran fijadas 

aleatoriamente y tampoco empleamos grupos de comparativos. De ese 

modo, en el referido trabajo hay una ausencia de condicionamiento, 

estimulación, exposición o algún tipo de alteración a los individuos 

empleados en la investigación. 

En segundo lugar, presenta una tipología transversal debido al análisis 

entre la variable 1, clima institucional, y la variable 2, calidad de servicio, 

en el mencionado gobierno local chalaco en un determinado momento, 

en este caso, como lo fue el primer año de la COVID 19 en nuestro país. 
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En tercer lugar, es analítico pues se realiza una minuciosa evaluación de 

causalidad (causa – efecto) de las variables previamente mencionadas. 

(Hernández, 2010). En cuarto lugar, resulta correlacional predictivo, 

pues la modificación de aquella variable de corte independiente, es 

decir, “clima institucional” explicaría esa modificación producida en la 

variable que presenta dependencia, es decir, “calidad de servicio”. 

(Sousa, 2007). 

3.2. Variables y operacionalización 

3.2.1 Definición conceptual 

La presente investigación presenta dos variables en sustancia, la 

primera referida al clima institucional otorgándole la categoría de 

independiente con un enfoque cuantitativo. 

La segunda variable constituye la denominada calidad de servicio y a la 

cual se le otorgó la categoría de dependiente con un enfoque 

cuantitativo. 

3.2.2 Indicadores 

Entre los indicadores empleados para el desarrollo de este estudio, 

partimos de la premisa y clasificación de que el estudio se divide en dos 

variables: la variable 1 referido al clima institucional y la variable 2 

referida a la calidad de servicio. 

En ese sentido, para la variable 1 encontramos 2 dimensiones, la 

primera dimensión se refiere a la dinámica institucional presentando 

como indicadores la estructura organizacional y políticas 

administrativas, el nivel del ambiente físico y de las condiciones 

materiales, la actitud hacia la labor desempeñada, el nivel de 

remuneración y de beneficios sociales. 

La segunda dimensión de esta primera variable es referida al 

comportamiento institucional, la cual presenta los indicadores de grado 

de comunicación entre trabajadores, la calidad decisional interna de la 

municipalidad, el grado de supervisión y control de la municipalidad con 

sus trabajadores. 
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Por otro lado, la segunda variable presenta 2 dimensiones, primera 

dimensión se refiere a la productividad laboral entre los cuales 

constituyen el grado de conocimiento de sus competencias, el nivel de 

rigurosidad de la prestación de sus servicios. 

Para la segunda dimensión de la presente variable se encuentra el 

número de quejas brindadas por los usuarios, grado de habilidades 

blandas empleadas en la prestación del servicio, el grado de 

cumplimiento de la seguridad y de los protocolos de bioseguridad. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

La población de estudio que se seleccionó para esta investigación 

consiste en los trabajadores de la sede principal de la Municipalidad de 

Carmen de La Legua Reynoso quienes laboraron durante la pandemia 

de la COVID 19 del 2020. Los cuales devienen en unos 84 ciudadanos. 

Distribuidos en las Gerencias, Sub Gerencias y Jefaturas que existen 

en esta sede municipal. 

Gerencia Municipal, Gerencia de Administración y Finanzas, Gerencia 

de Administración Tributaria, Gerencia de Asesoría Jurídica, Gerencia 

de Desarrollo Urbano, Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, 

Secretaria General, Oficina de Imagen Institucional, Sub Gerencia de 

Registro Civil, Sub Gerencia de Gestión Documentaria, Sub Gerencia 

de Gestión del Riesgo de Desastre, Sub Gerencia de Contabilidad, Sub 

Gerencia de Tesorería, Sub Gerencia de Logística y Control Patrimonial, 

Sub Gerencia de Tecnología de la Información, Sub Gerencia de 

Recursos Humanos, Sub Gerencia de Desarrollo Económico, Sub 

Gerencia de Obras y Catastro. Siendo estas algunas de ellas. 

3.3.2 Muestra 

Con relación al modelo de muestra fue probabilístico, la cual se 

evidencia a continuación: 
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Muestra (n) 67 

Nivel de confiabilidad 95% 

Población (N) 80 

Valor de distribución (Z) 1.96 

Margen de error (d) 5% 

Porcentaje de aceptación (P) 50% 

Porcentaje de no aceptación (Q) 50% 

Nivel de significación (α) 5% 

 

Fuente: Elaboración Propia en base a QuestionPro. 

 

El resultado de la muestra para el presente estudio está constituido por 

67 trabajadores de las diferentes Gerencias, Sub Gerencias y Jefaturas 

que laboran en el Palacio Municipal (sede principal de la Municipalidad 

de Carmen de La Legua Reynoso). 

3.3.3 Unidad de análisis 

Trabajadores de las siguientes áreas: Gerencia Municipal, Gerencia de 

Administración y Finanzas, Gerencia de Administración Tributaria, 

Gerencia de Asesoría Jurídica, Gerencia de Desarrollo Urbano, 

Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, Secretaria General, Oficina 

de Imagen Institucional, Sub Gerencia de Registro Civil, Sub Gerencia 

de Gestión Documentaria, Sub Gerencia de Gestión del Riesgo de 

Desastre, Sub Gerencia de Contabilidad, Sub Gerencia de Tesorería, 

Sub Gerencia de Logística y Control Patrimonial, Sub Gerencia de 

Tecnología de la Información, Sub Gerencia de Recursos Humanos, 

Sub Gerencia de Desarrollo Económico, Sub Gerencia de Obras y 

Catastro. Siendo estas algunas de ellas. 

 Criterios de inclusión: 

Todos los trabajadores en el régimen laboral de Locador de Servicios 

de las áreas ubicadas en el Palacio Municipal de Carmen de La Legua 

Reynoso 
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 Criterios de exclusión: 

No se consideran trabajadores, en el régimen laboral de Locador de 

Servicios, de otras áreas ubicadas en otras sedes de la Municipalidad 

de Carmen de La Legua Reynoso. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

El instrumento que se implementó en la presente investigación fue la encuesta 

por su practicidad y en aras de extraer los factores que nos permitan cuantificar, 

a través de una escala de valores, información determinada y requerida para 

llevar a cabo con los fines del presente estudio, principalmente el de 

comprobar el grado de relación e influencia que ostenta la variable 

independiente “clima institucional” con la variable dependiente “calidad de 

servicio” dentro de la institución edil. 

3.5. Procedimientos 

En cuanto a los procesos ejecutados para lograr la concretización de la 

investigación podemos dividirlo en una serie de puntos que detallamos a 

continuación: 

En primer lugar, tomando como referencia nuestro marco teórico y la literatura 

que ella alberga se realizó una minuciosa labor de nuestro banco de preguntas 

que conformarían las 2 encuestas, siendo una de 70 y otra de 20 preguntas 

respectivamente. 

En segundo lugar, se procedió a derivarlos a especialistas en la materia en aras 

de lograr cualquier subsanación y la certificación correspondiente de nuestros 

instrumentos de investigación ya sea con respecto al planteamiento o al 

cálculo de la muestra. 

En tercer lugar, se realizaron las coordinaciones internas en la entidad 

municipal con el fin de lograr las facilidades para lograr la entrega de estas 

encuestas a los trabajadores quienes se encontrasen en la modalidad de 

locador de servicio en esa sede. 

En cuarto lugar, una vez recogido todos los instrumentos de gestión, se 

procedió a sistematizar la información de nuestras encuestas mediante el 

programa Excel, disgregando las categorías en sub categorías en base al 
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banco de preguntas con la finalidad de poder aplicar el programa estadístico 

SPSS. 

Finalmente, una vez obtenido los resultados del programa estadístico, se 

procedió a realizar un minucioso análisis empleando para ello, los datos 

arrojados, la literatura recogida, concerniente al marco teórico como del estado 

de la cuestión, y la experiencia obtenida durante el desarrollo del presente 

estudio. 

Logrando de esta manera, comprobar nuestras hipótesis propuestas y brindar 

respuesta a nuestra pregunta principal que orientó nuestro trabajo, brindando 

conclusiones y recomendaciones finales. 

3.6. Método de análisis de datos 

Tal como se indicó en el inciso anterior, la data obtenida en los instrumentos 

de gestión distribuidos a nuestra muestra de la sede municipal fue trasladada 

en primera instancia al programa Excel para su sistematización y 

posteriormente se trasladó al programa estadístico SPSS para obtener un 

riguroso análisis. 

3.7. Aspectos éticos 

El presente estudio tiene un valor sustancial pues se encuentra orientado a 

contribuir en la comunidad científica y en la literatura con respecto a la 

importancia del clima institucional y su influencia en el buen desempeño 

laboral. En este caso, en particular, de la municipalidad de Carmen de La 

Legua Reynoso durante la pandemia de la COVID 19. 

Cabe precisar que nuestras encuestas pasaron por un filtro de expertos 

quienes luego de una minuciosa revisión, arrojaron sus observaciones con 

respecto de nuestro banco de preguntas en aras de subsanar cualquier 

interrogante que pudiese afectar negativamente a nuestra muestra. 

En ese sentido, cabe precisar que, para la aplicación de nuestros instrumentos 

de investigación, se aplicaron encuestas previa aprobación voluntaria de los 

participantes, cabiendo precisar que cada una de ellas se realizaron de manera 

anónima para garantizar la autenticidad de información y evitar la exposición 

de datos personales de nuestros participantes. 
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IV. RESULTADOS 

 

La confiabilidad de los instrumentos para la herramienta que calcula variable, 

logró un coeficiente de confiabilidad del Alfa de Cronbach, presentando un 

resultado de 0.529 se interpreta que la relación entre la variable número 1 

(Clima Institucional) y la variable número 2 (Productividad Laboral) son 

directamente proporcional. De esta manera, si la variable número 1 aumenta, 

la variable número 2 también se incrementará, en el presente caso de la 

Municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante el 2020. 

Para ello, cabe precisar que los datos de la investigación se efectuaron a través 

del método descriptivo del programa Estadístico SPSS v.25 cuyo 

procedimiento se desarrollará líneas posteriores. 

En los resultados descriptivos del instrumento I podemos observar como el 

método de procesamiento de los análisis logró arrojar los siguientes resultados 

a nivel descriptivo para el primer instrumento de gestión el cual comprende 70 

interrogantes referido a la variable 1 “Clima Institucional” del referido y citado 

gobierno local. 
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1. La manera como está estructurada la municipalidad ayuda a 

mejorar la comunicación entre las diferentes áreas. 

 
 

Nunca 8 11.9% 

De vez en cuando 5 7.5% 

A veces 14 20.9% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 21 31.3% 

 
 
 

 

 

Con respecto a la pregunta número 1, se puede observar que el 11.9% de la 

muestra respondió "nunca", el 7.5% con un "de vez en cuando", el 20.9% con 

un "a veces", el 28.4% con un "casi siempre" y un 31.3% con un "siempre". 
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2. En la municipalidad existen demasiadas áreas y/o procedimientos 

que retrasan la coordinación de las actividades en el trabajo. 
 

 

 N % 

Nunca 9 13.4% 

De vez en 

cuando 

11 16.4% 

A veces 20 29.9% 

Casi siempre 17 25.4% 

Siempre 10 14.9% 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 2, se puede observar que el 13.4% de la 

muestra respondió "nunca", el 16.4% con un "de vez en cuando", el 29.9% con 

un 2"a veces", el 25.4% con un "casi siempre" y un 14.9% con un "siempre". 



32  

3. Las tareas y responsabilidades de los trabajadores están 

claramente definidas. 
 

 

N % 

Nunca 14 20.9% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 13 19.4% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 14 20.9% 
 
 
 

 

 
 

 

Con respecto a la pregunta número 3, se puede observar que el 20.9% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 19.4% con 

un "a veces", el 28.4% con un "casi siempre" y un 20.9% con un "siempre". 



33  

4. El propósito que persigue la municipalidad resulta comprendido por 

todos los trabajadores. 

 
 N % 

Nunca 5 7.5% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 18 26.9% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 19 28.4% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 4, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 26.9% con 

un "a veces", el 28.4% con un "casi siempre", así como el 28.4% con un 

"siempre". 



34  

5. Las tareas ejecutadas por los trabajadores están constituidas de 

manera lógica y coherente. 
 

 

De vez en 

cuando 

3 4.5% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 27 40.3% 

Siempre 20 29.9% 
 
 
 
 

 

 

 

Con respecto a la pregunta número 5, se puede observar que el 4.5% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 25.4% con un "a veces", el 40.3% 

con un "casi siempre" y un 29.9% con un "siempre". 



35  

6. Las actividades que realizo diariamente se encuentran acordes 

con las funciones determinadas en mi contrato. 

 
 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

9 13.4% 

A veces 14 20.9% 

Casi siempre 24 35.8% 

Siempre 19 28.4% 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 6, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 13.4% con un "de vez en cuando", el 20.9% con 

un "a veces", el 35.8% con un "casi siempre" y un 28.4% con un "siempre". 



36  

7. La distribución de los cargos de mi área de trabajo está bien diseñada. 
 

 
N 

 
% 

Nunca 7 10.4% 

De vez en 

cuando 

10 14.9% 

A veces 15 22.4% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 15 22.4% 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 7, se puede observar que el 10.4% de la 

muestra respondió "nunca", el 14.9% con un "de vez en cuando", el 22.4% con 

un "a veces", el 29.9% con un "casi siempre" y un 22.4% con un "siempre". 



37  

8. Los trabajadores persiguen los objetivos trazados por la municipalidad. 
 
 
 

 N % 

Nunca 10 14.9% 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 24 35.8% 

Casi siempre 15 22.4% 

Siempre 13 19.4% 
 
 
 

 

 

 

Con respecto a la pregunta número 8, se puede observar que el 14.9% de la 

muestra respondió "nunca", el 7.5% con un "de vez en cuando", el 35.8% con 

un "a veces", el 22.4% con un "casi siempre" y un 19.4% con un "siempre". 



38  

9. La distribución del trabajo es la más propicia para alcanzar las metas trazadas. 
 

 
N 

 
% 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 14 20.9% 

Casi siempre 29 43.3% 

Siempre 15 22.4% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 9, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 20.9% con 

un "a veces", el 43.3% con un "casi siempre" y un 22.4% con un "siempre". 



39  

10. Los trámites administrativos realizado por la entidad suelen demorarse 
 
 
 

 N % 

Nunca 6 9.0% 

De vez en 

cuando 

1 1.5% 

A veces 13 19.4% 

Casi siempre 24 35.8% 

Siempre 23 34.3% 
 
 

 

 

 

Con respecto a la pregunta número 10, se puede observar que el 9.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 1.5% con un "de vez en cuando", el 19.4% con 

un "a veces", el 35.8% con un "casi siempre" y un 34.3% con un "siempre". 



40  

11. Se encuentra claramente establecido la hora de ingreso y salida del trabajo. 
 
 
 

 N % 

Nunca 5 7.5% 

De vez en 

cuando 

8 11.9% 

A veces 25 37.3% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 9 13.4% 
 
 
 

 

 
 

 

Con respecto a la pregunta número 11, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 11.9% con un "de vez en cuando", el 37.3% con 

un "a veces", el 29.9% con un "casi siempre" y un 13.4% con un "siempre". 



41  

12. Las metas que persigue la municipalidad se encuentran claramente definidas. 
 
 
 

 N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

11 16.4% 

A veces 13 19.4% 

Casi siempre 26 38.8% 

Siempre 15 22.4% 
 
 
 
 
 
 

 

 

Con respecto a la pregunta número 12, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 16.4% con un "de vez en cuando", el 19.4% con 

un "a veces", el 38.8% con un "casi siempre" y un 22.4% con un "siempre". 



42  

13. Los objetivos planteados por la municipalidad se encuentran bien definidos. 
 
 
 

 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 14 20.9% 

Casi siempre 24 35.8% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 

 

 

 

Con respecto a la pregunta número 13, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 20.9% con 

un "a veces", el 35.8% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



43  

14. La misión y visión es conocida por todos los trabajadores. 

 
N % 

Nunca 4 6.0% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 21 31.3% 

Casi siempre 14 20.9% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 14, se puede observar que el 6.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 31.3% con 

un "a veces", el 29.9% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



44  

15. La municipalidad brinda posibilidades para ascender en el trabajo. 

 
N 

 
% 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 15, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 25.4% con 

un "a veces", el 29.9% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



45  

16. Los jefes toman decisiones en sus respectivas áreas de trabajo. 
 
 
 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 18 26.9% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 

 

 

 

Con respecto a la pregunta número 16, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 26.9% con 

un "a veces", el 26.9% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



46  

17. Los trabajadores tienen la seguridad de no ser despedidos en el futuro. 

 
N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

8 11.9% 

A veces 23 34.3% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 15 22.4% 
 
 
 
 

 

 

 
Con respecto a la pregunta número 17, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 11.9% con un "de vez en cuando", el 34.3% con 

un "a veces", el 28.4% con un "casi siempre" y un 22.4% con un "siempre". 



47  

18. Cuando se presentan problemas en el trabajo, es fácil identificar el 

área responsable que debe de resolverlas. 

 
 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 16 23.9% 

Casi siempre 21 31.3% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 18, se puede observar que el 1. 5% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 23.9% con 

un "a veces", el 31.3% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



48  

19. Los trabajadores conocen el propósito que persigue la municipalidad 

. 

N % 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 15 22.4% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 28 41.8% 
 
 
 
 

 

Con respecto a la pregunta número 19, se puede observar que el 9.0% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 22.4% con un "a veces", el 26.9% 

con un "casi siempre" y un 41.8% con un "siempre". 



49  

20. La iluminación con que se cuenta en el trabajo es adecuada para trabajar. 

 
N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 21 31.3% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 19 28.4% 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 20, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 31.3% con 

un "a veces", el 28.4% con un "casi siempre" y un 28.4% con un "siempre". 



50  

21. La municipalidad dispone de un ambiente de trabajo amplio y espacioso. 

 
N % 

Nunca 5 7.5% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 26 38.8% 

Casi siempre 17 25.4% 

Siempre 13 19.4% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 21, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 38.8% con 

un "a veces", el 25.9% con un "casi siempre" y un 19.4% con un "siempre". 



51  

22. La municipalidad proporciona el mobiliario e infraestructura apropiados 

que permiten trabajar con comodidad. 
 
 
 

 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 27 40.3% 

Casi siempre 17 25.4% 

Siempre 15 22.4% 
 
 
 
 
 

 

 

Con respecto a la pregunta número 22, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 40.3% con 

un "a veces", el 25.4% con un "casi siempre" y un 22.4% con un "siempre". 



52  

23. La presencia de ruidos molestos dificulta la realización de las labores. 
 
 
 

 N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

8 11.9% 

A veces 20 29.9% 

Casi siempre 15 22.4% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 
 
 
 

 

 

Con respecto a la pregunta número 23, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 11.9% con un "de vez en cuando", el 29.9% con 

un "a veces", el 22.4% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



53  

24. Es frecuente escuchar a los trabajadores quejarse por la temperatura 

de los ambientes en el trabajo (exceso de frío o calor). 
 
 
 

 N % 

Nunca 5 7.5% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 15 22.4% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 

 

 

 

Con respecto a la pregunta número 24, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 22.4% con 

un "a veces", el 28.4% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



54  

25. La municipalidad provee de los equipos y materiales necesarios para trabajar. 

 
N % 

Nunca 3 4.5% 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 13 19.4% 

Casi siempre 24 35.8% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 25, se puede observar que el 4.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 7.5% con un "de vez en cuando", el 19.4% con 

un "a veces", el 35.8% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



55  

26. La labor que realizo en la municipalidad tiene sentido para mí. 

 
N % 

Nunca 4 6.0% 

De vez en 

cuando 

4 6.0% 

A veces 28 41.8% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 13 19.4% 
 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 26, se puede observar que el 6.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 6.0% con un "de vez en cuando", el 41.8% con 

un "a veces", el 26.9% con un "casi siempre" y un 19.4% con un "siempre". 



56  

27. Generalmente inicio con entusiasmo la realización de mis labores. 

 
N % 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 26 38.8% 
 
 
 

 

 

 
Con respecto a la pregunta número 27, se puede observar que el 9.0% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 25.4% con un "a veces", el 26.9% con 

un "casi siempre" y un 38.8% con un "siempre". 



57  

28. El trabajo que realizo a diario representa un desafío para mí. 

 
N % 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 16 23.9% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 28 41.8% 
 
 
 
 

 

 

 
Con respecto a la pregunta número 28, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 23.9% con un "a veces", el 26.9% con 

un "casi siempre" y un 41.8% con un "siempre". 



58  

29. Frecuentemente se presentan conflictos entre trabajadores de las 

diferentes áreas en el trabajo. 

 
 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

8 11.9% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 29, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 11.9% con un "de vez en cuando", el 25.4% con 

un "a veces", el 28.4% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



59  

30. Se cuenta con acceso a la información necesaria para realizar el trabajo. 

 
N % 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 25 37.3% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 17 25.4% 
 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 30, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 37.3% con un "a veces", el 29.9% con 

un "casi siempre" y un 25.4% con un "siempre". 



60  

31. Las actividades que realizo en el trabajo permiten 

desarrollarme personalmente. 

 
 N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 31, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 25.4% con 

un "a veces", el 28.4% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



61  

32. El trabajo que realizo diariamente representa algo más que un simple trabajo. 
 
 
 

 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 24 35.8% 
 
 
 
 

 

 

 

Con respecto a la pregunta número 32, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 25.4% con 

un "a veces", el 26.9% con un "casi siempre" y un 35.8% con un "siempre". 



62  

33. Los trabajadores están comprometidos por alcanzar las metas 

trazadas por la municipalidad. 

 
 N % 

Nunca 4 6.0% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 11 16.4% 

Casi siempre 21 31.3% 

Siempre 24 35.8% 
 
 
 
 

 

 

 
Con respecto a la pregunta número 33, se puede observar que el 6.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 16.4% con 

un "a veces", el 31.3% con un "casi siempre" y un 35.8% con un "siempre". 



63  

34. La labor que realizo a diario permite desarrollar mis habilidades y destrezas 

 
N % 

Nunca 4 6.0% 

De vez en 

cuando 

9 13.4% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 19 28.4% 
 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 34, se puede observar que el 6.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 13.4% con un "de vez en cuando", el 25.4% con 

un "a veces", el 26.9% con un "casi siempre" y un 28.4% con un "siempre". 



64  

35. Las actividades que realizo diariamente ponen a prueba mis 

conocimientos y capacidades. 

 
 N % 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 21 31.3% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 20 29.9% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 35, se puede observar que el 9.0% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 31.3% con un "a veces", el 29.9% con 

un "casi siempre" y un 29.9% con un "siempre". 



65  

36. La municipalidad paga las horas de trabajo adicionales al turno normal. 

 
N % 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 15 22.4% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 26 38.8% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 36, se puede observar que el 9.0% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 22.4% con un "a veces", el 29.9% con 

un "casi siempre" y un 38.8% con un "siempre". 



66  

37. La municipalidad paga puntualmente el sueldo a los trabajadores. 
 
 
 

 N % 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 13 19.4% 

Casi siempre 23 34.3% 

Siempre 25 37.3% 
 
 
 

 

 

 

Con respecto a la pregunta número 37, se puede observar que el 9.0% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 19.4% con un "a veces", el 34.4% con 

un "casi siempre" y un 37.3% con un "siempre". 



67  

38. En el trabajo se permite justificar las tardanzas. 
 
 
 

 N % 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 22 32.8% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 20 29.9% 
 
 

 

 

 

Con respecto a la pregunta número 38, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 32.8% con un "a veces", el 29.9% con 

un "casi siempre" y un 29.9% con un "siempre". 



68  

39. La municipalidad brinda los beneficios sociales (gratificaciones, 

vacaciones, etc.) que corresponden según la ley. 

 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 20 29.9% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 19 28.4% 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 39, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 29.9% con 

un "a veces", el 29.9% con un "casi siempre" y un 28.4% con un "siempre". 



69  

40. El sueldo que se percibe está en proporción con la situación y 

marcha económica de la municipalidad. 

 
 N % 

Nunca 4 6.0% 

De vez en 

cuando 

3 4.5% 

A veces 13 19.4% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 29 43.3% 
 
 
 
 
 

 

Con respecto a la pregunta número 40, se puede observar que el 6.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 4.5% con un "de vez en cuando", el 19.4% con 

un "a veces", el 26.9% con un "casi siempre" y un 43.3% con un "siempre". 



70  

41. El sueldo que se recibe en el trabajo es atractivo a comparación de lo 

que se recibe en otras. 

 
 N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 41, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 25.4% con 

un "a veces", el 29.9% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



71  

42. El sueldo que recibe en el trabajo está acorde con la labor desempeñada. 

 
N % 

De vez en 

cuando 

4 6.0% 

A veces 22 32.8% 

Casi siempre 16 23.9% 

Siempre 25 37.3% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 42, se puede observar que el 6.0% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 32.8% con un "a veces", el 23.9% con 

un "casi siempre" y un 37.3% con un "siempre". 



72  

43. Frecuentemente los trabajadores reciben capacitaciones en el trabajo. 

N % 

Nunca 4 6.0% 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 15 22.4% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 25 37.3% 
 
 
 
 

 

 

 
Con respecto a la pregunta número 43, se puede observar que el 6.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 7.5% con un "de vez en cuando", el 22.4% con 

un "a veces", el 26.9% con un "casi siempre" y un 37.3% con un "siempre". 



73  

44. El sueldo que se gana en el trabajo permite satisfacer mis necesidades 

y las de mi familia. 

 
 N % 

De vez en 

cuando 

8 11.9% 

A veces 21 31.3% 

Casi siempre 17 25.4% 

Siempre 21 31.3% 
 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 44, se puede observar que el 11.9% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 31.3% con un "a veces", el 25.4% con 

un "casi siempre" y un 31.3% con un "siempre". 



74  

45. La municipalidad permite a los trabajadores integrar agrupaciones sindicales. 

N % 

Nunca 7 10.4% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 16 23.9% 

Siempre 21 31.3% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 45, se puede observar que el 10.4% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 25.4% con 

un "a veces", el 23.9% con un "casi siempre" y un 31.3% con un "siempre". 



75  

46. Existe confianza entre funcionarios y trabajadores en la entidad municipal. 

 
N 

 
% 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

9 13.4% 

A veces 18 26.9% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 18 26.9% 
 
 
 

 

 

 
Con respecto a la pregunta número 46, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 13.4% con un "de vez en cuando", el 26.9% con 

un "a veces", el 29.9% con un "casi siempre" y un 26.9% con un "siempre". 
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47. La información que se transmite entre los trabajadores de las 

diferentes áreas en el trabajo es clara, correcta y oportuna. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 47, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 31.3% con un "a veces", el 40.3% con 

un "casi siempre" y un 20.9% con un "siempre". 

N % 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 21 31.3% 

Casi siempre 27 40.3% 

Siempre 14 20.9% 
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48. Existe un ambiente de confraternidad entre los trabajadores 

de la municipalidad. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 48, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 17.9% con un "a veces", el 34.3% con 

un "casi siempre" y un 40.3% con un "siempre". 

N % 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 12 17.9% 

Casi siempre 23 34.3% 

Siempre 27 40.3% 
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49. En el trabajo se utilizan diferentes medios (reuniones, cartas, emails, etc) 

para mantener informados a los trabajadores de lo que ocurre en la 

municipalidad. 

 
 N % 

Nunca 5 7.5% 

De vez en 

cuando 

10 14.9% 

A veces 24 35.8% 

Casi siempre 16 23.9% 

Siempre 12 17.9% 
 
 
 
 

 

 

Con respecto a la pregunta número 49, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 14.9% con un "de vez en cuando", el 35.8% con 

un "a veces", el 23.9% con un "casi siempre" y un 17.9% con un "siempre". 
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50. Los trabajadores pueden acceder a comunicarse con los funcionarios 

para dar a conocer lo que sucede al interior de la municipalidad. 

 
 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 16 23.9% 

Casi siempre 21 31.3% 

Siempre 24 35.8% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 50, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 7.5% con un "de vez en cuando", el 23.9% con 

un "a veces", el 31.3% con un "casi siempre" y un 35.8% con un "siempre". 
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51. Existe cooperación entre los trabajadores de las diferentes áreas 

de la municipalidad 

 
 N % 

Nunca 4 6.0% 

De vez en 

cuando 

8 11.9% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 20 29.9% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 51, se puede observar que el 6.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 11.9% con un "de vez en cuando", el 25.4% con 

un "a veces", el 26.9% con un "casi siempre" y un 29.9% con un "siempre". 
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52. Es habitual ver al personal trabajar en equipo. 

 
N 

 
% 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 18 26.9% 

Casi siempre 21 31.3% 

Siempre 23 34.3% 
 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 52, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 26.9% con un "a veces", el 31.3% con 

un "casi siempre" y un 34.3% con un "siempre". 
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53. La municipalidad realiza actividades con el fin de intercambiar 

información entre trabajadores y fomentar la unión de los mismos. 

 
 N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 23 34.3% 

Casi siempre 22 32.8% 

Siempre 15 22.4% 
 
 
 
 
 

 

 
Con respecto a la pregunta número 53, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 7.5% con un "de vez en cuando", el 34.3% con 

un "a veces", el 32.8% con un "casi siempre" y un 22.4% con un "siempre". 
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54. En el trabajo existen diferentes medios o canales para comunicarse 

 
N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 24 35.8% 
 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 54, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 25.4% con 

un "a veces", el 26.9% con un "casi siempre" y un 35.8% con un "siempre". 
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55. Los jefes consideran las ideas de los trabajadores en las decisiones 

que se toman en la municipalidad. 

 
 N % 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 15 22.4% 

Casi siempre 23 34.3% 

Siempre 24 35.8% 
 
 

 

 

 
Con respecto a la pregunta número 55, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 22.4% con un "a veces", el 34.3% con 

un "casi siempre" y un 35.8% con un "siempre". 
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56. La alta dirección toma en cuenta las sugerencias dadas por los 

trabajadores en las decisiones que determinarán el futuro de la 

municipalidad. 

 
 N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

8 11.9% 

A veces 18 26.9% 

Casi siempre 18 26.9% 

Siempre 21 31.3% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 56, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 11.9% con un "de vez en cuando", el 26.9% con 

un "a veces", el 26.9% con un "casi siempre" y un 31.3% con un "siempre". 
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57. Es habitual que los jefes previamente coordinen con el personal 

sobre las actividades que se realizarán en el trabajo. 
 
 
 

 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 16 23.9% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 25 37.3% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 57, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 23.9% con un 

"a veces", el 28.4% con un "casi siempre" y un 37.3% con un "siempre". 
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58. Los trabajadores pueden dar solución a los problemas que se 

presentan en el trabajo. 

 
 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 23 34.3% 

Casi siempre 15 22.4% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 58, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 34.3% con 

un "a veces", el 22.4% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 
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59. Es frecuente observar que personas ajenas al área decidan cómo 

realizar las tareas en el trabajo. 

 
 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 14 20.9% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 26 38.8% 
 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 59, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 20.9% con 

un "a veces", el 29.9% con un "casi siempre" y un 38.8% con un "siempre". 
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60. Los jefes programan y planifican el trabajo diario estableciendo 

prioridades y tomando en cuenta los recursos disponibles y el tiempo para 

ejecutarlo. 

 
 N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

4 6.0% 

A veces 17 25.4% 

Casi siempre 21 31.3% 

Siempre 24 35.8% 
 
 
 
 

 

 

Con respecto a la pregunta número 60, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 6.0% con un "de vez en cuando", el 25.4% con 

un "a veces", el 31.3% con un "casi siempre" y un 35.8% con un "siempre". 
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61. Los jefes evalúan al personal para medir el avance de los 

objetivos propuestos. 

 
 N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 18 26.9% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 61, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 7.5% con un "de vez en cuando", el 26.9% con 

un "a veces", el 29.9% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



91  

62. Los jefes mejoran continuamente los métodos de trabajo, para 

elevar los niveles de productividad de los trabajadores. 

 
 N % 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 18 26.9% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 23 34.3% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 62, se puede observar que el 10.4% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 26.9% con un "a veces", el 28.4% con 

un "casi siempre" y un 34.3% con un "siempre". 
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63. Los jefes se preocupan por mantener capacitado al personal. 

 
N % 

Nunca 9 13.4% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 14 20.9% 

Casi siempre 13 19.4% 

Siempre 24 35.8% 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 63, se puede observar que el 13.4% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 20.9% con 

un "a veces", el 19.4% con un "casi siempre" y un 35.8% con un "siempre". 
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64. Los trabajadores laboran las horas que corresponden a su turno 

formal de trabajo 

 
 N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 19 28.4% 

Casi siempre 17 25.4% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 
 
 

 

Con respecto a la pregunta número 64, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 28.4% con 

un "a veces", el 25.4% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 



94  

65. Los jefes precisan con claridad las responsabilidades que tendrán 

cada trabajador en la ejecución de las actividades programadas 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 65, se puede observar que el 10% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 28.4% con un "a veces", el 25% con 

un "casi siempre" y un 34.8% con un "siempre". 
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66. Los Trabajadores persiguen los objetivos trazados por la municipalidad. 
 
 

N % 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 20 29.9% 

Casi siempre 16 23.9% 

Siempre 26 38.8% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 66, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 29.9% con un "a veces", el 23.9% con 

un "casi siempre" y un 38.8% con un "siempre". 
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67. Cuando se presentan dificultades en el trabajo, es frecuente recibir 

apoyo de los funcionarios. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 67, se puede observar que el 9.0% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 26.9% con un "a veces", el 25.4% con 

un "casi siempre" y un 38.8% con un "siempre". 

  
N 

 
% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 18 26.9% 

Casi siempre 17 25.4% 

Siempre 26 38.8% 
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68. Los jefes brindan el apoyo necesario para resolver los problemas 

que se presentan en el trabajo. 

 
 N % 

Nunca 2 3.0% 

De vez en 

cuando 

7 10.4% 

A veces 11 16.4% 

Casi siempre 19 28.4% 

Siempre 28 41.8% 
 
 
 
 

 

 

Con respecto a la pregunta número 68, se puede observar que el 3.0% de la 

muestra respondió "nunca", el 10.4% con un "de vez en cuando", el 16.4% con 

un "a veces", el 28.4% con un "casi siempre" y un 41.8% con un "siempre". 



98  

69. Los trabajadores tienen autonomía durante la realización de sus labores. 

 
N % 

Nunca 1 1.5% 

De vez en 

cuando 

6 9.0% 

A veces 15 22.4% 

Casi siempre 23 34.3% 

Siempre 22 32.8% 
 
 
 

 

 

Con respecto a la pregunta número 69, se puede observar que el 1.5% de la 

muestra respondió "nunca", el 9.0% con un "de vez en cuando", el 22.4% con 

un "a veces", el 34.3% con un "casi siempre" y un 32.8% con un "siempre". 
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70. Los trabajadores asumen responsabilidades durante la ejecución 

de sus labores. 
 

 
N 

 
% 

De vez en 

cuando 

5 7.5% 

A veces 26 38.8% 

Casi siempre 20 29.9% 

Siempre 16 23.9% 
 
 
 
 

 

 

Con respecto a la pregunta número 70, se puede observar que el 7.5% de la 

muestra respondió "de vez en cuando", el 38.8% con un "a veces", el 29.9% con 

un "casi siempre" y un 23.9% con un "siempre". 
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Por otro lado, en los resultados concernientes al instrumento II, luego 

de divisar estos resultados, podemos señalar que el procesamiento de 

análisis logró arrojar los siguientes resultados respecto a la segunda variable 

"Calidad de servicio", la cual comprendía 20 interrogantes. A continuación, se 

evidencian cada una de ellas. 

 

 
1. ¿Conoce los diferentes déficits de su servicio? 

 

 
N 

 
% 

A veces 8 11.9% 

Casi siempre 31 46.3% 

Siempre 28 41.8% 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

Con respecto a la pregunta número 1, se puede observar que el 11.9% de la 

población respondió "a veces", el 46.3% con un "casi siempre" y el 41.8% con 

un "siempre". 
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2. ¿Aplica sus conocimientos correctamente en la práctica? 
 

N % 

A veces 5 7.5% 

Casi siempre 28 41.8% 

Siempre 34 50.7% 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 2, se puede observar que el 7.5% de la 

población respondió "a veces", el 41.8% con un "casi siempre" y el 50.7% con 

un "siempre". 
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3. ¿Toma decisiones oportunas   en situaciones críticas? 
 

 
N 

 
% 

A veces 6 9.0% 

Casi siempre 28 41.8% 

Siempre 33 49.3% 
 
 
 
 

 

 

 
Con respecto a la pregunta número 3, se puede observar que el 9.0% de la 

población respondió "a veces", el 41.8% con un "casi siempre" y el 49.3% con 

un "siempre". 
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4. ¿Brinda atenciones adecuadas y diferenciadas según la necesidad de 

cada paciente? 
 

N % 

Nunca 1 1.5% 

A veces 3 4.5% 

Casi siempre 26 38.8% 

Siempre 37 55.2% 
 
 
 
 

 
 

 
Con respecto a la pregunta número 4, se puede observar que el 1.5% de la 

población respondió "nunca", el 4.5% con un "a veces", el 38.8% con un "casi 

siempre" y un 55.2% con un "siempre". 
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5. ¿Utiliza los equipos e instrumentos de la municipalidad de 

forma adecuada? 
 

N % 

A veces 4 6.0% 

Casi siempre 32 47.8% 

Siempre 31 46.3% 
 
 
 

 

 

 
Con respecto a la pregunta número 5, se puede observar que el 6.0% de la 

población respondió "a veces", el 47.8% con un "casi siempre" y el 46.3% con 

un "siempre". 
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6. ¿Reconoce los signos y síntomas de malestar de los vecinos 

durante su atención? 
 

 
N 

 
% 

A veces 6 9.0% 

Casi siempre 29 43.3% 

Siempre 32 47.8% 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 6, se puede observar que el 9.0% de la 

población respondió "a veces", el 43.3% con un "casi siempre" y el 47.8% con 

un "siempre". 
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7.  ¿Valora y planifica su accionar según necesidad de los 

vecinos o usuarios? 
 

 
N 

 
% 

A veces 7 10.4% 

Casi siempre 24 35.8% 

Siempre 36 53.7% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 7, se puede observar que el 10.4% de la 

población respondió "a veces", el 35.8% con un "casi siempre" y el 53.7% con 

un "siempre". 



107  

8. ¿Guarda anotaciones sobre los servicios realizados al usuario? 
 

 
N 

 
% 

Nunca 1 1.5% 

A veces 4 6.0% 

Casi siempre 26 38.8% 

Siempre 36 53.7% 
 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 8, se puede observar que el 1.5% de la 

población respondió "nunca", el 6.0% con un "a veces", el 38.8% con un "casi 

siempre" y el 53.7% con un "siempre". 



108  

9. ¿Hace un buen manejo de la información municipal disponible para 

con los vecinos? 
 

 
N 

 
% 

A veces 1 1.5% 

Casi siempre 29 43.3% 

Siempre 37 55.2% 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 9, se puede observar que el 1.5% de la 

población respondió "a veces", el 43.3% con un "casi siempre" y el 55.2% con 

un "siempre". 



109  

10. ¿Recibe capacitación psicológica por parte de la municipalidad? 
 

 
N 

 
% 

Nunca 5 7.5% 

A veces 10 14.9% 

Casi siempre 23 34.3% 

Siempre 29 43.3% 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 10, se puede observar que el 7.5% de la 

población respondió "nunca", el 14.9% con un "a veces", el 34.3% con un "casi 

siempre" y el 43.3% con un "siempre". 
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11.  ¿Mantiene buenas relaciones interpersonales con los usuarios, 

vecinos y equipo de trabajo? 
 

 
N 

 
% 

A veces 4 6.0% 

Casi siempre 25 37.3% 

Siempre 38 56.7% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 11, se puede observar que el 6.0% de la 

población respondió "a veces", el 37.3% con un "casi siempre" y el 56.7% con 

un "siempre". 
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12. ¿Respeta las actitudes de los usuarios? 
 

 
N 

 
% 

A veces 4 6.0% 

Casi siempre 28 41.8% 

Siempre 35 52.2% 
 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 12, se puede observar que el 6.0% de la 

población respondió "a veces", el 41.8% con un "casi siempre" y el 52.2% con 

un "siempre". 
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13. ¿Con cuanta frecuencia un usuario se retira de manera poco 

amigable tras la atención? 
 

 
N 

 
% 

Nunca 5 7.5% 

A veces 5 7.5% 

Casi siempre 24 35.8% 

Siempre 33 49.3% 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 13, se puede observar que el 7.5% de la 

población respondió "nunca", el 7.5% con un "a veces", el 35.8% con un "casi 

siempre" y el 49.3% con un "siempre". 
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14. ¿Brinda información sobre el proceso de los usuarios sin autorización? 
 

 
N 

 
% 

Nunca 6 9.0% 

Casi siempre 23 34.3% 

Siempre 38 56.7% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 14, se puede observar que el 9.0% de la 

población respondió "nunca", el 34.3% con un "casi siempre" y el 56.7% con 

un "siempre". 
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15.  ¿Respeta las opiniones y sugerencias de los demás miembros del 

equipo multidisciplinario (fiscalizadores, nutricionistas, abogados, 

comunicadores, etc.)? 
 

 
N 

 
% 

A veces 1 1.5% 

Casi siempre 31 46.3% 

Siempre 35 52.2% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 15, se puede observar que el 1.5% de la 

población respondió "a veces", el 46.3% con un "casi siempre" y el 52.2% con 

un "siempre". 
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16.  ¿Aplica la acción adecuada a cada servicio o necesidad requerida 

por el usuario? 
 

 
N 

 
% 

A veces 4 6.0% 

Casi siempre 29 43.3% 

Siempre 34 50.7% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 16, se puede observar que el 6.0% de la 

población respondió "a veces", el 43.3% con un "casi siempre" y el 50.7% con 

un "siempre". 
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17. ¿Aplica correctamente sus atenciones ajustadas a los protocolos? 

18. z 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 17, se puede observar que el 6.0% de la 

población respondió "a veces", el 41.8% con un "casi siempre" y el 52.2% con 

un "siempre". 

 
N 

 
% 

A veces 4 6.0% 

Casi siempre 28 41.8% 

Siempre 35 52.2% 
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19. ¿Prepara su   material   y   el equipo necesario antes de cada 

prestación de servicio? 

 
 N % 

A veces 5 7.5% 

Casi siempre 27 40.3% 

Siempre 35 52.2% 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

Con respecto a la pregunta número 18, se puede observar que el 7.5% de la 

población respondió "a veces", el 40.3% con un "casi siempre" y el 52.2% con 

un "siempre". 
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20.  ¿Qué tan frecuentemente permanece con la mascarilla durante su 

horario laboral? 
 

 
N 

 
% 

A veces 4 6.0% 

Casi siempre 24 35.8% 

Siempre 39 58.2% 
 
 
 
 
 

 
 

Con respecto a la pregunta número 19, se puede observar que el 6.0% de la 

población respondió "a veces", el 35.8% con un "casi siempre" y el 58.2% con 

un "siempre". 
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21. ¿Practica las medidas de bioseguridad? 
 

 
N 

 
% 

A veces 4 6.0% 

Casi siempre 27 40.3% 

Siempre 36 53.7% 
 
 
 

 

 
 

Con respecto a la pregunta número 20, se puede observar que el 6.0% de la 

población respondió "a veces", el 40.3% con un "casi siempre" y el 53.7% con 

un "siempre". 

 
 
 

NOTA: Estimación Propia. Gráfico Calculado en base a la encuesta aplicada 

a los trabajadores de la Municipalidad tomando 67 muestras en total. 
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RESULTADOS INFERENCIALES 

Resumen del modelo 

 

 

Model 

o 

 
 

 
R 

 

 
R 

cuadrado 

 

 

R cuadrado 

ajustado 

Error 

estándar de 

la 

estimación 

1 .529a
 .279 .268 5.22279 

a. Predictores: (Constante), CLIMA INSTITUCIONAL 
 

 

Como el R calculado es 0.529 es positiva, se interpreta que la relación entre 

la v1 y v2 son directamente proporcional, quiere decir que, si una variante 

aumenta, la otra también, como el R calculado 0.529 se aproxima a 1 quiere 

decir que existe una estrecha relación entre la variable 1 y la variable 2 

 

 
He1 

 
Resumen del modelo 

 

 
Model 

o 

 
 

 
R 

 

 
R 

cuadrado 

 

 
R cuadrado 

ajustado 

Error 

estándar de 

la 

estimación 

1 .471a
 .222 .210 3.56740 

a. Predictores: (Constante), CLIMA INSTITUCIONAL 
 
 

 

He2 
 
 

Resumen del modelo 

 

 

Model 

o 

 
 

 
R 

 

 
R 

cuadrado 

 

 

R cuadrado 

ajustado 

Error 

estándar de 

la 

estimación 

1 .489a
 .239 .227 2.40732 

a. Predictores: (Constante), CLIMA INSTITUCIONAL 
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V. DISCUSIÓN 

 

 
Tras los resultados vertidos en el capítulo anterior, como el hecho de observar 

que la relación entre la variable 1, referido al clima institucional, y la variable 2, 

referido a calidad de servicio de una entidad pública, para lo cual se hizo 

correcto uso del método estadístico en la muestra empleada para el estudio 

(conformada por 67 trabajadores). 

Los resultados estadísticos arrojaron la existencia de una relación positiva de 

nivel moderado(r=0,529) entre las dos variables. Por otro lado, la significancia 

de P=0,01 evidencia que p es menor a 0,05 estableciendo en consecuencia 

una relación significativa, aceptándose la hipótesis de estudio referido a la 

aceptación de que existe una sustanciosa relación entre el clima institucional 

y la calidad de servicio en la Municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso 

durante la pandemia de COVID19 en el 2020. 

De esta manera, se puede afirmar que nuestra investigación se encuentra 

dentro del campo mayoritario de la literatura académica, referida al estudio de 

determinar la relación entre el clima institucional u organizacional frente a la 

calidad de servicio o desempeño laboral, la cual logró identificar una relación 

significativa entre ambas variables, constituyendo cerca del 80% de la 

producción académica. Una afirmación que puede observarse en nuestra 

revisión de la literatura producida para la investigación. 

En esa línea, se puede señalar que nuestro estudio certifica el postulado de la 

existencia de un significativo grado de vinculación de estas 2 variables y que 

en este contexto estudiado no subsisten algún factor que pudiese alterar este 

grado de vinculación como si ha sido el caso del 20% de estudios 

contemplados. 

Algunos de los estudios citados fueron el de Gallegos (2016) quién buscó 

determinar el grado de vinculación entre la variable 1, clima organizacional y 

la variable 2 desempeño laboral, similares a nuestro estudio, pero abordados 

a una entidad pública alejada de los municipios y de menores practicas 

informales. Empleando un número menor de muestras como constituye la 

aplicación a 60 trabajadores de la entidad. 
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Empleando 2 instrumentos distintos para medir las 2 variables analizadas de 

manera cercana a nuestro estudio. El primer instrumento se tomó como 

referencia la escala denominada “Clima Organizacional” (EDCO) generado por 

la Fundación Konrad Lorenz de Colombia. Para la segunda variable, 

emplearon la escala denominada de Likert la cual permite la medición de 7 

ejes (información laboral, productividad, calidad laboral, grado colaborativo, 

capacidad de solucionar conflictos, aprendizaje eficaz e iniciativa). Finalmente, 

se observó como el estudio arrojaría un grado de vinculación muy significativo, 

similar al del presente estudio. 

Otro estudio es el de Goigochea (2017) en el cual podemos identificar que el 

método usado para alcanzar los resultados constituye en una similitud con 

respecto a nuestro trabajo. No obstante, en nuestro caso las dimensiones que 

se emplearon para el clima institucional estuvieron conformadas por la 

dinámica institucional y el comportamiento institucional; mientras que para la 

variable calidad de servicio se emplearon las dimensiones productividad 

laboral y desempeño laboral. En ese sentido, la investigación citada tuvo una 

muestra de 61 personas a diferencia de la presente que presentó 67 

colaboradores de la institución municipal. 

Con respecto a los resultados estadísticos inferenciales podemos observar 

que la investigación comparada alcanzó el valor de 0.7428 superando de esa 

manera el 0.7, lo cual significaría que ostenta gran certificación y seguridad. 

Confirmando de esa manera la hipótesis de la investigación citada, 

estableciendo que el Desempeño Laboral se encuentra vincula al Clima 

Organizacional. 

De esa manera podemos concluir que nuestra investigación presenta similitud 

en la metodología, aunque nuestro coeficiente de correlación haya arrojado el 

valor de 0.87, dotándolo de esa manera de mayor confiabilidad. 

Por otro lado, se observa que en la investigación de Peralta (2019) logró 

evidenciar que subsiste una relación positiva entre el clima organizacional y el 

desempeño laboral, para alcanzar el citado objetivo utilizaron una metodología 

direccionada hacia una investigación no experimental de corte cuantitativo. 

Empleando para la variable Clima Organizacional, cinco dimensiones, y para 
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la variable desempeño laboral, tres dimensiones a diferencia de nuestra 

investigación en la cual hicimos uso de 2 dimensiones por cada variable. 

En esa línea, la referida investigación a comparar presentó una población de 

90 trabajadores y una muestra de 39 de ellos a quienes se les aplicó 50 puntos 

concernientes al banco de preguntas, mientras que en nuestro caso se ostentó 

una población de 80 trabajadores y una muestra de 67 de ellos a quienes se le 

aplicó dos instrumentos, el primero que comprendía 50 puntos y el segundo 

comprendía 20 puntos. 

Constituyendo de esa manera nuestra muestra más confiable y representativa, 

mientas que nuestros instrumentos de gestión mucho más rigurosos. Con 

respecto al análisis estadístico empleado en el estudio del citado autor arrojó 

coeficientes de Spearman con datos menores a 0.5. Mientras que en nuestra 

investigación la data arroja estimaciones mayores al 0.7 por lo cual podemos 

ratificar la relación directa que ostentan nuestras variables en estudio. 

Carazas (2018) en la investigación realizada sobre un tema similar posee un 

rasgo distintivo frente a otros estudios afines pues comprende en sus escritos 

una variedad sustanciosa de autores con publicaciones recientes en la 

literatura, incluyendo todo un tópico exclusivamente al abordaje del marco 

legal donde realizan una minuciosidad del pronunciamiento, regulación o 

acción del estado frente a este punto. 

Por otro lado, la hipótesis de la investigación contempla que el Clima 

institucional logra un impacto positivo en el Desempeño Laboral de la 

institución analizada. Como muchos estudios, estudiaron el impacto de las 

dimensiones de la primera variable sobre la segunda variable (Desempeño 

Laboral). 

Ostentando 3 dimensiones para la variable 1 (Clima Organizacional), el 

liderazgo, la identificación y capacitación, mientras que para la variable 2 

(Desempeño Laboral) presentamos 3 dimensiones como la eficiencia, 

productividad y relaciones interpersonales. 

Con respecto a la metodología se puede señalar que es una investigación de 

corte ordinaria básica, siendo de las pocas cualitativas sobre la materia y con 

un método  inductivo. 
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Por otro lado, en la implementación del instrumento se presentó una muestra 

de 102 trabajadores de una población de 112 colaboradores. Empleando para 

ello el Excel y el programa estadístico de SPSS en aras de la obtención de 

tablas y gráficos. 

Con respecto a los resultados arrojados, se puede mencionar que se hizo una 

minuciosa descripción con información proporcionada por la estadística 

descriptiva la cual certifica como el personal logra la ratificación de cada una 

de las hipótesis contempladas, tanto específicas como la general, en el 

referido estudio. 

Logrando, un nivel de significación de grado 0.05 y alcanzando un Chi-

cuadrado de Pearson de 47,864. 

De esta manera, podemos concluir que la investigación citada logró ostentar 

un método adecuado y verídico muy similar a la metodología y procedimiento 

empleado en nuestro presente estudio. 

Por otro lado, Silva (2018) desarrolló una investigación que tuvo como finalidad 

identificar la influencia y/o relación que tiene el clima organizacional en el 

desempeño laboral de los colaboradores de una municipalidad en la región de 

San Martín en donde se tuvo una muestra de 75 trabajadores y a quienes se 

les aplicó un instrumentó que albergaba 42 sentencias, de lo cual podemos 

señalar que, en comparación con nuestros instrumentos de gestión, el del 

citado autor es menos completo. 

Con respecto a las dimensiones observamos que aquella investigación 

contempla el logro de metas, el cumplimiento de procesos, la predisposición 

de colaboración, trabajo en equipo, la satisfacción en el trabajo, y los últimos 

dos referidos al compromiso dentro del trabajo y el compromiso organizacional; 

constituyendo de esa manera 10 puntos los cuales constituyen un mayor 

número con respecto a la presentada por parte de nuestra investigación. 

En ese sentido, dicho estudio buscó la correlación en una corrida lineal la cual 

arrojaría que subsiste una relación llamativa entre la variable 1 y 2 del estudio, 

comprobando en consecuencia la hipótesis formulada. 

Al respecto, en líneas generales, podemos señalar que el estudio del citado 
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autor alberga algunos inconvenientes metodológicos en el proceso de certificar 

su hipótesis, por un lado. Por el otro, se puede evidenciar que el número 

empleado de dimensiones resultan ser demasiadas, siendo de las que más 

ejes posee de todas las investigaciones observadas en nuestra revisión de la 

literatura. 

Constituyendo como probable causal de ello un desconocimiento o confusión 

con los indicadores respectivos. Por tal motivo, consideramos que ella posee 

muchas luces de mejora y, en contraste, la presente investigación, al poseer 

un numero de dimensiones prudentes y disgregadas en indicadores 

minuciosos, se configura con mayor solvencia, orden y sustancialidad. 

Otro estudio es el de Canales (2021), la cual ha constituido en uno de los 

estudios más cercanos a nuestra investigación por su contexto pandémico. Un 

trabajo que abordó el Clima Organizacional y el desempeño Laboral dentro del 

periodo pandémico, el cual fue abordado por el método cuantitativo de corte 

descriptivo correlacional. 

Ostentando para ello una muestra de 58 trabajadores a quienes se le aplicó el 

instrumento integrado por 28 incisos correspondiendo 13 de ellos al estudio de 

la variable 1(Clima O.) y 15 incisos a la variable 2 (Desempeño L.). Teniendo 

como resultados una relación considerablemente positiva con respecto a las 

variables estudiadas, ostentando el estadístico de fiabilidad con valores de 

0.895 y 0.814 respectivamente. 

Tales valores, en contraste con nuestra investigación, poseen una vinculación 

ligeramente superior con nuestros valores obtenidos, por lo cual podemos 

señalar que el grado de fiabilidad de dicho estudio es ligeramente mayor. 

Mientras que en lo concerniente a la prueba de normalidad se logró la 

identificación del Rho de Spearman para las ya señaladas variables que 

presentan un valor de 0.807, evidenciando de esa manera una significativa 

correlación entre las variables, como se evidenciaría en el estudio citado. 

Por último, La Rosa (2021) en su trabajo de estudio buscó determinar el grado 

de vinculación entre la variable Clima Organizacional y la variable desempeño 

laboral, para lo cual dicho estudio contó con una muestra de 76 sujetos quienes 

en comparación con nuestra investigación poseen una ligera superioridad en 
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cuanto al grado de representatividad frente a los 67 sujetos a prueba que se 

ejecutaron por parte nuestra. 

No obstante, los valores de los coeficientes Rho de Spearman de los objetivos 

específicos de dicho estudio logran ser superiores a 0.7, resultados que 

coinciden con nuestra investigación, observándose de esa manera el mismo 

grado de correlación entre nuestras respectivas variables a pesar de la 

diferencia de nuestras   muestras. 
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VI. CONCLUSIONES 
 
 

1. Se evidenció en el presente estudio que subsiste una relación entre el 

clima institucional y la calidad de servicio de los trabajadores de la 

Municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por 

COVID 19 en el periodo 2020. Certificando la hipótesis general 

contemplada, cabiendo precisar que cualquier impacto en alguna de las 

2 dimensiones del clima institucional, generará una variación sobre el 

desarrollo de la calidad del servicio prestado por dicha entidad pública. 

2. Subyace una relación significativa entre el clima institucional y la 

dimensión productividad de los trabajadores en la entidad municipal 

durante la pandemia de COVID 19 en el 2020, con una rho de Spearman 

de 0,471, presentando un nivel moderado pero positivo. De esa manera 

se confirma la hipótesis 1, en donde una variación en alguna de las 

dimensiones del clima institucional repercutirá en el cotidiano desarrollo 

de la calidad de servicio de la entidad municipal. 

3. Se observa relación entre la variable clima institucional y la dimensión 

desempeño laboral en los trabajadores de la municipalidad de Carmen De 

La Legua Reynoso durante el periodo del covid en el 2020, con una rho 

de Spearman de 0,489 lo cual representa un nivel moderado, pero 

positivo, confirmando de esa manera la hipótesis específica planteada, 

teniendo una similar sentencia que el anterior inciso. Es decir, una 

variación en la variable   de Clima Institucional que repercutirá en la 

dimensión desempeño laboral de la Municipalidad de Carmen De La 

Legua Reynoso. 

4. Por último, en base a las conclusiones arrojadas en los incisos anteriores 

podemos evidenciar que la variable 1 o independiente influye y ostenta 

un impacto significativo en la variable 2 o dependiente referido a la 

calidad de servicio en los colaboradores de la entidad municipal. De esa 

manera la data    arrojada nos confirma que cualquier variación en sentido 

positivo o negativo de la variable clima institucional tendrá un impacto 

sustancioso en la calidad  de servicio dentro de la entidad municipal. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Tras la realización del estudio estadístico, se suscitan algunas 

recomendaciones para la Sub Gerencia de Recursos Humanos de la 

Municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso que se le podría alcanzar, 

siendo algunas de ellas: 

 

1. Configurar un análisis de medición del Clima Institucional y la Calidad 

de Servicio pleno y completo, es decir, un estudio que logre abarcar 

cada una de las sedes que ostenta el municipio señalado en aras de 

obtener data más exacta y confiable. 

2. Esclarecer el rol de liderazgo por parte de los trabajadores de las 

diferentes áreas municipales en aras de ostentar un adecuado Clima 

Institucional, precisando que dicha información debería ser de carácter 

público en aras de generar mayor compromiso en el cotidiano desarrollo 

de sus actividades. 

3. Destinar un mayor porcentaje del presupuesto municipal en la 

capacitación de los servidores y trabajadores en aras de generar mayor 

conocimiento técnico y de habilidades blandas que se encuentren 

orientados a la erradicación de conflictos y problemas en la institución. 

4. Introducir en los planes institucionales, un cronograma exclusivamente 

del talento humano, sean estos talleres, cursos o afines que permitan 

brindar, a los trabajadores, los instrumentos necesarios para sobrellevar 

la carga laboral, las cuales desencadenan muchas formar de estrés y 

presión llevando a muchos de ellos a renuncias, despidos que terminan 

siendo perjudiciales para el desarrollo y orden de la entidad municipal. 

5. Se sugiere realizar la elaboración de talleres cada 3 meses como mínimo 

en aras de lograr aumentar y mejorar la comunicación interna. Sumado 

a ello, otorgar la infraestructura propicia para tal fin. Dicha solicitud o 

requerimiento permitirá de que cada uno de los trabajadores y los 

colaboradores desarrollen este tipo de habilidad con el motivo de lograr 
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un mejor desarrollo. 

6. Se recomienda priorizar una mayor cercanía con sus trabajadores 

eliminando de esa manera las barreras burocráticas. De esa manera, 

los jefes de las diferentes áreas municipales generarían mayor 

integración, compromiso, sentido de pertenencia y afines. 
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ANEXOS: Tabla 1: Operacionalización de las variables 
 
 

VARIABLES DIMENSIONE
S 

INDICADORES ITEMS 

  - ESTRUCTURA 
ORGANIZACIONAL Y 
POLITICAS 
ADMINISTRATIVAS 

 

  
 

DINAMICA 
INSTITUCION
AL 

- NIVEL DEL AMBIENTE 
FISICO Y DE LAS 
CONDICIONES 
MATERIALES 

 
 

 
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,(..)

, 45. 

  - ACTITUD HACIA LA LABOR 
DESEMPEÑADA 

 

CLIMA 
INSTITUC

IO NAL 

 
- NIVEL DE 

REMUNERACION Y DE 
BENEFICIOS SOCIALES 

 

 - GRADO DE 
COMUNICACIÓN ENTRE 
TRABAJADORES 

 

  

COMPORTAMI
E NTO 

INSTITUCIONA
L 

- CALIDAD 
DECISIONAL 
INTERNA DE LA 
MUNICIPALIDAD 

 
 

46,47,48,49,(…), 70 

  - GRADO DE SUPERVISIÓN Y 

CONTROL DE LA 

MUNICIPALIDAD CON 

SUS TRABAJADORES 

 

  - GRADO DE 
CONOCIMIENTO DE SUS 
COMPETENCIAS 

 

 PRODUCTIVID
AD 

LABORAL 

 

- NIVEL DE RIGUROSIDAD 

DE LA PRESTACIÓN DE 

SUS SERVICIOS 

1,2,3,4,5,(..),11 

CALIDA
D DEL 

SERVIC
IO 

 
 
 
 

DESEMPE
ÑO 
LABORA
L 

- NUMERO DE 
QUEJAS 
BRINDADAS POR 
LOS USUARIOS 

- GRADO DE LAS 
HABILIDADES BLANDAS 
EMPLEADAS EN LA 
PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO 

- GRADO DE 
CUMPLIMIENTO DE LA 
SEGURIDAD Y DE LOS 
PROTOCOLOS DE 
BIOSEGURIDAD 

 
 
 
 

 
12,13,14,(…),20 
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Tabla 2: Matriz de Consistencia 
 

 

PROBLEMA HIPÓTESIS OBJETI
VO 

VARIABLES 

 
PROBLEMA 
GENERAL 

 
¿Cuál es la relación del 
Clima Institucional y la 
Calidad de Servicio en 
los trabajadores en la 

municipalidad de Carmen 
de La Legua Reynoso 

durante la pandemia por 
COVID 19 en el 2020? 

 
Problema 
Especifico 

1: 

 
¿Cuál es la relación del 
clima institucional y la 

dimensión productividad 
laboral en la 

municipalidad de 
Carmen de La Legua 
Reynoso durante la 

pandemia de COVID 19 
en el 2020? 

 
Problema 
Especifico 

2: 

 
¿Cuál es la relación del 
clima institucional y la 
dimensión desempeño 

laboral en la 
municipalidad de 

Carmen de La Legua 
Reynoso durante la 

pandemia de COVID 19 
en el 2020? 

 
Problema 
Especifico 

3: 
¿Cuál fue el impacto del 
Clima Institucional en la 
calidad de servicio de 
los trabajadores de la 

municipalidad de 
Carmen de La Legua 
Reynoso durante la 

pandemia por 
COVID 19 en el 2020? 

 

 
HIPÓTESIS 
GENERAL 

 

Existe relación 
significativamente positiva 
entre el Clima Institucional 
y la Calidad de Servicio en 

los trabajadores de la 
municipalidad de Carmen 

de La Legua Reynoso 
durante la pandemia por 

COVID 19 en el 2020. 

 
H1: el Clima Institucional 

posee una relación 
positiva y significativa con 
la dimensión productividad 
en los trabajadores de la 
municipalidad de Carmen 

de La Legua Reynoso 
durante la pandemia por 

COVID 19 en el 2020. 

 
H2: el Clima Institucional 

posee una relación 
positiva y significativa con 
la dimensión desempeño 

laboral en los trabajadores 
de la municipalidad de 
Carmen de La Legua 
Reynoso durante la 

pandemia por COVID 19 
en el 2020. 

 
H3: el Clima Institucional 

posee un impacto positivo y 
significativo en la calidad 

de servicio en los 
trabajadores de la 

municipalidad de Carmen 
de La Legua Reynoso 

durante la pandemia por 
COVID 19 en el 2020. 

 

OBJETI
VO 

GENER
AL 

 

Determinar la relación entre 
el Clima Institucional y la 
Calidad de Servicio en los 

trabajadores de la 
municipalidad de Carmen de 
La Legua Reynoso durante la 
pandemia por COVID 19 en 

el 2020. 

 
Objetivo 
Especific

o 1: 

 
Identificar la relación entre el 

Clima Institucional y la 
dimensión productividad en 

los trabajadores de la 
municipalidad de Carmen de 
La Legua Reynoso durante la 
pandemia por COVID 19 en el 

2020. 

 
Objetivo 
Especific

o 2: 

 
Identificar la relación entre el 

Clima Institucional y la 
dimensión desempeño laboral 

en los trabajadores de la 
municipalidad de Carmen de 
La Legua Reynoso durante la 
pandemia por COVID 19 en 

el 2020. 

 
Objetivo 
Especific

o 3: 

Establecer el impacto del 
Clima Institucional sobre la 
calidad de servicio en los 

trabajadores de la 
municipalidad de Carmen de 
La Legua Reynoso durante 
la pandemia por COVID 19 

en el 2020. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

VARIABLE 1 

Clima Institucional 
 
 
 
 
 

 
VARIABLE 2 
Desempeño 
Laboral 
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE 
MEDICIÓN A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS 



 

CARTA DE 
PRESENTACIÓN 

 
 

Señor MG. OSWALDO DANIEL CASAZOLA CRUZ 

 
Presente 
 

Asunto:    VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE 
EXPERTO. 

 
 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así 
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de Maestría en 
Gestión Pública de la Universidad César Vallejo, en la sede Callao, promoción 
2022, requiero validar los instrumentos con el cual recogeré la información 
necesaria para poder desarrollar mi investigación. 
 

El título de investigación es: Clima institucional y calidad de servicio en la 
municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por 
COVID 19 en el 2020 y siendo imprescindible contar con la aprobación de 
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he 
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en 
temas educativos y/o investigación educativa. 

 
El expediente de validación, que le hacemos llegar contiene: 

 
- Carta de presentación. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

 
 

Expresándole nuestros sentimientos de respeto y consideración me despido de 
usted, no sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente. 

 
 

Atentamente. 
 
 

 

Seminario Renteria, Oscar Alberto 
D.N.I: 07535771 



 

 
 

ESQUEMA DE MATRIZ DE CONSISTENCIA GENERAL DE LA INVESTIGACIÓN 

 
Título de la investigación: Clima Organizacional y calidad de servicio en la Municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por 

COVID 19 en el 2020 

 

 
Problema de investigación Objetivos de Investigación Hipótesis Variables y 

Dimensiones 
Metodología 

Problema General 

¿Cuál es la relación del Clima Institucional y la calidad 
de servicio en los trabajadores de la municipalidad de 
Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por 
COVID 19 en el 2020? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre el Clima Institucional y 
calidad de servicio en los trabajadores de la 
municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso 
durante la pandemia por COVID 19 en el 2020. 

Hipótesis general 

Existe una relación significativa entre el Clima 
Institucional y la calidad de servicio en los trabajadores 
de la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso 
durante la pandemia por COVID 19 en el 2020. 

CLIMA 
INSTITUCIONAL 

-comportamiento 
institucional 
-capacidad 
institucional 
-dinámica 
institucional 

 
 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

 
 

- Pandemia de 
Covid 19 
- Productividad 
Laboral 
- Desempeño 
Laboral 

*Enfoque Mixto 
*Tipo: Básica 

*Diseño: 
Aplicada 
CuasiExperimental 

 
*Unidades de 
estudio 
Población 100 

trabajadores 
*Muestra: 50 
trabajadores 

 
Muestreo: 
probabilístico: 
*Técnica: Encuesta. 

Instrumento: 
Cuestionarios 
*Proceso y análisis 
de la información: 
SPSS. 

Problema específico 1 

¿Cómo se desarrolló la pandemia por COVID 19 en 
Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por 
COVID 19 en el 2020? 

Objetivo específico 1 

Comprender como se desarrolló la pandemia por 
COVID 19 en Carmen de La Legua Reynoso 
durante la pandemia por COVID 19 en el 2020 

Hipótesis específica 1 

La pandemia por COVID 19 durante el 2020 supusieron un 
impacto significativo en el desarrollo de la calidad de 
servicio suscitado en la municipalidad de Carmen de La 
Legua Reynoso. 

Problema específico 2 

¿Cuál es la relación del Clima Institucional y la 
productividad en los trabajadores de la municipalidad de 
Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia por 
COVID 19 en el 2020? 

Objetivo específico 2 

Establecer la relación entre el Clima Institucional y la 
productividad en los trabajadores de la 
municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso 
durante la pandemia por COVID 19 en el 2020. 

Hipótesis específica 2 

Existe una significativa relación entre el Clima 
Institucional y la productividad en los trabajadores de la 
municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante 
la pandemia por COVID 19 en el 2020. 

Problema especifico 3 

¿Cuál es la relación del Clima Institucional y el 
desempeño laboral en los trabajadores de la 
municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante 
la pandemia por COVID 19 en el 2020? 

Objetivo específico 3 

Identificar la relación entre el Clima Institucional y el 
desempeño laboral en los trabajadores de la 
municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso 
durante la pandemia por COVID 19 en el 2020. 

Hipótesis específica 3 

Existe una significativa relación entre el Clima 
Institucional y desempeño laboral en los trabajadores de 
la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso 
durante la pandemia por COVID 19 en el 2020. 



 

 

 

 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS 

VARIABLES Variable: CLIMA INSTITUCIONAL 

 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y valores Rangos 

 

Comportamiento 
Institucional 

 
 

Dinámica 

Institucional 

 

 Relaciones sociales. 

 Estructura organizacional 

 Comunicación. 

 Toma de decisiones. 

 Actitud hacia la labor desempeñada. 

 Ambiente físico y condiciones materiales 

 Propósitos 

 Remuneraciones y beneficios sociales 

 Políticas administrativas 

 Supervisión y control. 

 
 
 
 
 

1 – 5 

 

Absolutamente en 
Desacuerdo (1) 

 

Desacuerdo (2) 
 

Regular (3) 
 

De acuerdo (4) 
 

Absolutamente De 
acuerdo (5) 

 
 
 

 
Inadecuada (0 - 30) 

 
Moderada (31 - 49) 

 
Buena (50 - 70) 

  6-10   

 
Fuente: Elaboración propia. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

Variable: CALIDAD DE SERVICIO 
 
 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y valores Rangos 

 
 

Productividad Laboral 

 
 
 
 
 

 
Calidad Laboral 

-Conocimiento pleno de sus competencias 

-Cumplimiento del horario laboral 
-Preparación del instrumento anticipadamente 

-Almacenamiento y sistematización del historial de 
servicios prestados 
-Recepción de comentarios positivos por su 

desempeño laboral 

 
 

-Presencia de quejas por parte de los usuarios 
-Empleo permanente de habilidades blandas 

-Presencia significativa de habilidades blandas 
-Distribuye información de los usuarios sin 
autorización. 
-Implementación de los protocolos de bioseguridad 

 
 

 
1 – 5 

 
 
 
 

 
6 -10 

 

 Muy malo 
(1) 

 
 

 Malo (2) 

 

 Regular 
(3) 

 
 

 Bueno (4) 

 

 Muy 
Bueno (5) 

 
 
 

 
 Inadecuada 

(20 - 54) 
 

 Moderada 
(55 - 69) 

 

  Buena 
(70- 100) 

 
Fuente: Elaboración propia 



 
 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CLIMA INSTITUCIONAL 
 

 

N° 
DIMENSIONES / ítems Pertinencia1

 Relevancia2
 Claridad3

 

Sugerencias 
DIMENSIÓN: Comportamiento Institucional SI NO SI NO SI NO 

1 
Valora las relaciones sociales en la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la 
pandemia de COVID 19 en el 2020. 

X 
      

2 
Valora la estructura organizacional en la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso 
durante la pandemia de COVID 19 en el 2020. 

X 
      

3 
Valora la comunicación en la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la 
pandemia de COVID 19 en el 2020. 

X 
      

4 
Valora la toma de decisiones en la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la 
pandemia de COVID 19 en el 2020. 

X 
      

5 
Valora la actitud hacia la labor desempeñada en la municipalidad de Carmen de La 
Legua Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020. 

X 
      

 DIMENSION: Dinámica Institucional  

7 
Valora el ambiente físico y condiciones materiales en la en la municipalidad de Carmen de La 
Legua Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020. 

X 
      

8 
Valora los propósitos en la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante 
la pandemia de COVID 19 en el 2020. 

X 
      

9 
Valora las remuneraciones y beneficios sociales en la municipalidad de Carmen de La Legua 
Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020. 

X 
      

10 
Valora las políticas administrativas en la municipalidad de Carmen de La Legua 
Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020. 

X 
      

11 
Valora la supervisión y control en la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso 
durante la pandemia de COVID 19 en el 2020. 

X 
      



 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):   

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X  ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Casazola Cruz Oswaldo Daniel DNI: 
40081695 Especialidad del validador: Docente Universitario | Investigador 

 
 
 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico 
formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para 

representar al componente o dimensión específica del 
constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado 

del ítem, es conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 

planteados son suficientes para medir la dimensión 

 
09 de junio del 2022 

 
 

Firmado digitalmente por: 
OCASAZOLA el 09-06-2022 
11:23:54 

----------------------------------------
-- 

Firma del Experto Informante. 



 

 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
 
 
 

N° 
DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 
DIMENSIÓN: Productividad laboral SI NO SI NO SI NO 

1 
Valora el pleno conocimiento pleno de sus competencias en la municipalidad de Carmen de La Legua 
Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020 

X 
      

2 
Valora el cumplimiento del horario laboral en la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso 
durante la pandemia de COVID 19 en el 2020 

X 
      

3 
Valora la preparación del instrumento anticipadamente por parte de la municipalidad de Carmen de 
La Legua Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020 

X 
      

4 
Valora el almacenamiento y sistematización del historial de servicios prestados en la municipalidad de 
Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020 

X 
      

5 
Valora la recepción de comentarios positivos por su desempeño laboral en la municipalidad de Carmen 
de La Legua Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020 

X 
      

 DIMENSION: Calidad laboral  

6 
Valora la presencia de quejas por parte de los usuarios en la municipalidad de Carmen de La 
Legua Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020 

X 
      

7 
Valora el empleo permanente de habilidades blandas en la municipalidad de Carmen de La Legua 
Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020 

X 
      

 
8 

Valora la percepción ciudadana sobre la presencia significativa de habilidades blandas por parte de 
los usuarios en la municipalidad de Carmen de La Legua Reynoso durante la pandemia de COVID 19 
en el 2020 

 
X 

      

9 
Valora el cuidado y protección de información de los usuarios en la municipalidad de Carmen de 
La Legua Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020 

X 
      

10 
Valora la implementación de los protocolos de bioseguridad en la municipalidad de Carmen de La 
Legua Reynoso durante la pandemia de COVID 19 en el 2020 

X 
      



 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):   

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Casazola Cruz Oswaldo Daniel DNI: 
40081695 Especialidad del validador: Docente Universitario | Investigador 

 
 
 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico 
formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para 

representar al componente o dimensión específica del 
constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado 

del ítem, es conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 

planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

09 de junio del 2022 

 
 

Firmado digitalmente por: 
OCASAZOLA el 09-06-2022 
11:24:25 

----------------------------------------
-- 

Firma del Experto Informante. 
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