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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre el clima laboral y la
calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020;
el tipo de investigacion fue bésica, el disefio de investigacion fue no experimental,
descriptiva correlacional, la poblacién estuvo conformada por 32 trabajadores y se
trabajo con el total de los trabajadores, la técnica para la recopilacion de datos fue
la encuesta y la entrevista, por lo que se prepar6 dos cuestionarios. Los resultados
de la investigacion permitieron determinar que el nivel del clima laboral fue medido
como 81.3% regular, 9.4% buena, 9.4% mala. Asimismo, la calidad de servicio fue
evaluado como 59.38% regular, 21.88% mala y 18.75 buena. Las dimensiones que
presentaron menor relacion con la calidad de servicio fueron el Ambiente, la
Motivacion y sentido de pertenencia, el Desarrollo profesional y la Direccion y
liderazgo. La investigacién concluy6 que no existe relacion entre las variables con
un Rho de Pearson de 0.227 equivalente a una correlacion positiva baja y una

significacion bilateral de 0.212 que indica que los resultados no son significativos.

Palabras claves: Clima laboral, calidad de servicio, desarrollo profesional.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the work
environment and the quality of the service in the District Municipality of Juan Guerra,
San Martin, 2020; The type of research was basic, the research design was non-
experimental, descriptive, correlational, the population consisted of 32 workers and
the total number of workers worked, the technique for data collection was the survey
and the interview, for what was prepared two questionnaires. The results of the
research allowed determining that the level of the work environment was measured
as 81.3% regular, 9.4% good, 9.4% bad. Likewise, the quality of service was
evaluated as 59.38% fair, 21.88% poor and 18.75 good. The dimensions that had
the least relationship with the quality of service were the Environment, Motivation
and sense of belonging, Professional development and Management and
leadership. The research concluded that there is no relationship between the
variables with a Pearson Rho of 0.227 equivalent to a low positive correlation and a

bilateral significance of 0.212 which indicates that the results are not significant.

Keywords: Work environment, quality of service, professional development.
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I. INTRODUCCION

En la udltima década, hablar sobre el clima laboral es muy comun ya que existe
problemas a diario en todas las empresas, porque se observa problemas en la
conducta de un empleado por lo que no se logra tener buenos resultados con sus
actitudes en sus guehaceres dentro de la institucién, al no presentar un excelente
clima laboral los empleados no podran comunicarse entre ellos tanto interno o
externo, el principal problema en una institucion es la preferencia de los altos
mandos, lo que ocasiona contrariedades entre los colaboradores y generan
conflictos que podrian llevar a la quiebra a toda institucién. Por otro lado, es muy
fundamental la intervencidén de recursos humanos para poder sobrellevar el clima
laboral y asi los colaboradores mantengan una buena relacion y buenos resultados

en sus obligaciones.

Las empresas que no conocen bien la calidad de servicio que debe tener con la
poblacion o clientela, significa que el clima laboral de las empresas no esta siendo
la adecuada, el principal problema es contratar a personas que no estan preparados
ni calificados para el trato que deben tener con el publico, tampoco estan
preparados para trabajar bajo presion, por lo que no se logrard tener un buen

rendimiento dentro y fuera de la empresa.

En el Per(, se observa muchos problemas sobre el clima laboral porque se ha visto
gque afectd en un 20% en la produccién de las empresas, porque es muy
fundamental el talento humano por ser la capital mas importante de toda institucion,
porque es muy valioso realizar un buen clima laboral para conseguir mejores
resultados en la organizacion con la atencion a la calidad de servicio, y asi no tener
reclamos de los clientes o empleados. Por eso es muy importante que todas las
empresas privadas o publicas deben mejorar en su clima laboral con sus
empleados para que consigan la productividad de la empresa y sean innovadores
y mas rentables, cuando el empleado esta complacido con lo que hace, dara su
100% de esfuerzo o quizas mas de lo que produce un beneficio excepcional para
toda empresa. Hablar sobre calidad de servicio implica muchos problemas porque

se observa disgustos porque no se logra a tiempo las obras establecidas eso afecta



debido a la falta de comunicacion con los trabajadores y por no saber manejar

adecuadamente las inversiones publicas.

Por otro lado, en nuestra region de San Martin, se observa mucha dificultad en la
calidad de servicio porque se ve muchas obras paralizadas, que tienen un inicio,
pero no un final lo que ocasiona la molestia en las personas, esas dificultades o
falencias que tienen las obras paralizadas se deben a que no practican en el buen
clima laboral con sus empleados entonces no se consigue una buena productividad
de la empresa. Para evitar estos inconvenientes es fundamental aplicar y poner en
practica el clima laboral en todas las empresas para asi lograr un 100% tanto en
los empleados como en los trabajos establecidos por la empresa. las falencias que
tienen las obras se deben que no existe una buena comunicacion interna o la
desmotivacion de los empleados dentro de la empresa, o por la mala organizacion
del trabajo, también se ve muy a menudo la incompetencia como lideres de los
directivos, lo que afecta bastante en los trabajos es la deficiencia de la distribucion
de las tareas o por la desconfianza que existe entre los jefes con los empleados, y
lo peor que puede existir es el conformismo o apoltronamiento de los empleados

con eso todo se va a la quiebra.

Las causas para que el distrito tenga deficiencias con la calidad de servicio es la
mala comunicacion interna y externa, también esta la mala organizacién del trabajo
lo que esta afectando bastante al servicio publico, como consecuencia se tiene a la
poblacion descontento con el gobierno en turno. Por ende, el propdsito del presente
trabajo es determinar la relacion entre el clima laboral y calidad de servicio de la
Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020.

En base a la realidad problematica es necesario formular el problema general ¢ Cuél
es la relacion entre el clima laboral y calidad del servicio en la Municipalidad distrital
de Juan Guerra San Martin, 2020? Problemas especificos ¢ Cudl es el nivel del
clima laboral en la Municipalidad distrital de Juan Guerra San Martin, 20207? ¢, Cual
es el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra San

Martin, 20207? ¢ Cudles de las dimensiones del clima laboral tienen menor relacion



con la calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra San Martin,
20207

Esta investigacion es de Justificacion Teorica, se basa en los preceptos que nos
ayudan a explicar el problema que nos proponemos. La primera variable se tendra
en cuenta: La teoria de Cabrera, (1999). En su libro Clima organizacional de las
empresas chilenas; La teoria de Cabo, (2004). En su libro Gestién de la calidad en
las organizaciones sanitarias, son estas 2 teorias que tome para desarrollar mis
variables y tener mejor conocimiento de cada uno de ellos; Justificacion Practica,
Son todos las variables que nos permite ser medibles utilizando métodos y técnicas
para llegar a resultados que arrojen la opinion de los trabajadores los mismos que
nos permitirdn proporcionar datos para analizar y dar posibles soluciones a la
organizacion que es materia de investigacion; Justificacién Metodoldgica, el trabajo
de investigacion se realizara en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, donde se
realizara la evaluacion del clima laboral, para lo cual se aplicara instrumento que
nos permitird encontrar la informacién, datos, mediante la entrevista y la encuesta,
asi conseguir una excelente calidad de servicio; Justificacion Social, esta
investigacién nos mostrara informacién verdadera de la Municipalidad distrital de
Juan Guerra para la toma de decisiones ante la problematica de alteraciones
emocionales no permite un trabajo armoénico frente al servicio de calidad en la
Municipalidad; Justificacion por conveniencia, frente a los problemas que se
presenta en la municipalidad de Juan Guerra nace la propuesta de investigar como
se vienen manejando el clima institucional en relacion con la calidad del servicio
este estudio nos permitira de manera objetiva relacionar las areas que necesitan
ser fortalecidas en el manejo del clima laboral para el mejor rendimiento del servicio

y conseguir buenos resultados al cierre de cada afio.

En base a lo anterior, es necesario plantear como objetivo general: Determinar la
relacion entre el clima laboral y la calidad del servicio en la Municipalidad distrital
de Juan Guerra, San Martin, 2020. Como especifico: a) Medir el nivel del clima
laboral en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020. b) Medir el
nivel de la calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San

Martin, 2020. c) Identificar las dimensiones del clima laboral que tienen menor



relacion con la calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San
Martin, 2020.

Como hipétesis general: Hi: Existe relacion entre el clima laboral y la calidad de
servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020. Como
especificas: H1: El nivel del clima laboral es la municipalidad distrital de Juan
Guerra, San Martin, 2020 es alto. H2: El nivel de la calidad del servicio en la
Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020 es bueno. H3: Las
dimensiones del clima laboral que tienen menor relacion con la calidad del servicio
en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020 son ambiente,

motivacion y sentido de pertenencia, desarrollo profesional, direccidn y liderazgo.



Il. MARCO TEORICO

Respeto a estas variables de estudio se han realizado investigacion en diferentes
ambitos.

Tal es el caso de Zans, A (2017). Clima organizacional y su incidencia en el
desempenio laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad
Regional Multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN - Managua en el periodo 2016.
(tesis de maestria). Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua. Enfoque
cuantitativo, cualitativo con tipo descriptivo — explicativo. Estuvo conformado por 88
funcionarios y trabajadores, con un universo de 59 funcionarios y trabajadores.
cuyos resultados nos demuestran que el clima organizacional presenta una
FAREM, en la que el optimismo se determina en mayor medida. Esto se puede
entender que el clima organizacional no se estd manejando adecuadamente sobre
todo en los equipos de trabajo por lo que se puede inferir que el liderazgo se viene
manejando de manera limitada. Franco, J (2015). Clima laboral percibido por los
profesionales de enfermeria del hospital general Liborio Panchana Sotomayor,
Santa Elena 2014. (Tesis de maestria). Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, Ecuador. Uso cuantitativo como enfoque, de tipo transversal y
descriptivo, conformada 46 colaboradores, su objetivo fue medir a la variable. Fue
realizada la aplicacion por el cuestionario de Litwin and Stringer lo cual esta dividido
en 9 dimensiones, se obtuvo como resultados: la organizacion y la jerarquizacion
se encuentran bien estructuradas y en cuanto a la responsabilidad de los
trabajadores consideran que las actividades laborales estdn bien definidas las
funciones por lo que no necesitan supervision. Por otro lado, que los puestos de
mayor jerarquia que realiza cada trabajador. Sin embargo, hay un sector que
solicita recompensas y reconocimiento por la labor que realizan. Asimismo, existe
una relacion favorable entre el jefe y los trabajadores de una minoria se distancia
del jefe. Sin embargo, las criticas a la organizacién también estan dada por una
parte de los trabajadores.

Gutiérrez, G (2018). Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. (Tesis de maestria). Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil, Ecuador. Se manejo un enfoque mixto, se

selecciond un modelo Servqual que es el cuantitativo y conseguir toda la



informacion que fue dirigidas a todos los clientes del restaurante Rachy’s a través
de encuestas en cuyos resultados se evidencio una correlacion positiva entre el
servicio de calidad y cliente satisfecho. Las variables investigadas nos pueden
demostrar la falta de capacitacién y poca motivacion por parte del ente hacias sus
trabajadores. Concluy6 que a través de estudio se identificaron factores que nos
permitid identificar factores que determinen la existencia de clientes satisfechos
tanto en la infraestructura, servicio de los alimentos y la confianza por parte de los
comensales. Encontrando algunos problemas de trato por parte del personal que
labora hacia los clientes, por falta de capacitacion. Se comprobd que la relacion
significativa positiva entre las variables de estudio, por cual significa que un cliente
satisfecho se relaciona directamente con el servicio de calidad.

Ortiz, J (2019). Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la sub gerencia de
administracion tributaria y rentas de la Municipalidad distrital de Santa Maria- 2017.
(Tesis de maestria). Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho
— Peru. El disefio materia de estudio corresponde a no experimental, transversal,
correlacional. Lo conformaron los 230 trabajadores. Los datos utilizados de los
instrumentos de recoleccion fueron: el cuestionario del modelo SERVQUAL sobre
Calidad del servicio y sobre satisfaccion del usuario el cuestionario.

Que obtuvo como resultado una relacion significativa entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en la Sub Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas
de la Municipalidad Distrital de Santa Maria — 2017. En tal sentido la primera
variable se valora con el grado de correlacién positivo alta (0.867) esto nos da a
entender que el servicio de calidad se valora con la expectativa que el usuario
espera recibir a cambio. Guillermo, F (2018). Calidad de servicio percibido y
satisfaccion del usuario en la subgerencia de Bienestar social y participacion vecinal
de la Municipalidad distrital de Supe, 2018. (Tesis de maestria). Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho — Pera. El disefio fue la No
experimental, correlacional. El universo se conform6 por 120 usuarios de la
comunidad. Instrumento, cuestionario de expectativas y Servqual de 32 items, cuya
confiabilidad esta dada por el Alpha de Cronbach. Arrojando una buena correlacién
positiva entre las variables. Asi con la fiabilidad, empatia lo cual indica que hay

satisfaccion en las personas por la calidad de servicio en contraste con el area de



oficinas que varia la calidad de servicio. Asimismo, se encontrd un nivel significativo
de correlacion positiva de acuerdo al coeficiente por consiguiente hay correlacion.
Pajuelo, J (2018). Clima organizacional y la gestion del desempefio docente en el
colegio honores de San Martin de Porres, 2018. (Tesis de maestria). Universidad
Peruana de las Américas, Lima — Peru. Obtuvo el tipo correlacional - descriptivo,
de corte transversal, no experimental, fue aplicado en el método hipotético
deductivo, poblacién y muestra de 62 docentes, utilizé la recoleccién de datos en
un cuestionario cuyo confiabilidad estuvo dentro de los parametros aceptados; los
resultados obtenidos demuestran una correlacion positiva muy alta y la segunda
variable en cuanto del desempefio docente tuvo el nivel de confiabilidad que esta
dentro de los parametros, nos dio como resultado una correlacion positiva muy alta.
Escrudifiando el resultado del clima organizacional que en cuanto a la organizacion
y disefio esta bien visto por los docentes teniendo una aceptacién muy elevada por
consiguiente en la institucion se esta trabajando de manera coordinada y adecuada.
El desemperio del docente, en la institucion que se realizo el estudio en el afio 2018
todos estan de acuerdo que se logre excelente desempenio laboral.

Bravo, D (2020). Clima organizacional y motivacion laboral en trabajadores de la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones sede Tarapoto, 2019. (Tesis
de maestria). Universidad César Vallejo, Tarapoto — Peru. Utilizé una basica con
disefio no experimental, descriptivo correlacional y transversal. Su universo fue 50
trabajadores, que utilizé el cuestionario y la encuesta. Se muestran 50% referente
a sus objetivos y politicas del valor clima organizacional, por lo que toda informacion
nunca se da con frecuencia, no siempre consultan con los superiores sobre la toma
de decisiones, como también la falta de productividad es muy fragil, asimismo, con
un 60% se da la motivacion laboral, como resultado se obtiene que se sienten
orgullosos con el buen trato todo el personal, se observa muchos factores de la
motivacién laboral muy involucrados. Concluyé con la identificacién por las
dimensiones del clima organizacional, por lo que obtuvo una calificaciéon mala del
8% de las variables causales, es regular con un 40% y bueno con 52%; por otro
lado, manifestaron con el 10% que es malo en las variables intermedias,
manifestaron regular con el 38% y bueno con un 52%; manifesté que es malo con
el 2% de la variable final, 66% regular y bueno el 32%, las dimensiones de las

variables finales es el que tiene mas falencias. Solano, S (2017). Clima



organizacional y desemperio laboral de los trabajadores de la Gerencia Territorial
Huallaga Central — Juanjui, afio 2017. (Tesis de maestria). Universidad César
Vallejo, Tarapoto — Perd. Tuvo como tipo correlacional y descriptivo, se utilizé el
cuestionario a una muestra con 20 colaboradores. Concluyé que las variables
analizadas en opinion de los encuestados son inadecuadas, por lo que no se
cumple con las funciones porque no existe responsabilidad con las funciones
asignadas, del mismo modo las interrelaciones entre los trabajadores no se
muestran colaborativos para realizar trabajos coordinados.

Tejada, J (2020). Calidad de servicio y satisfaccion en usuarios de la SUNARP
Oficina Tarapoto, 2019. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Tarapoto —
Peru. Obtuvo como basico con un correlacional de disefio, busco determinar la
relacion entre las variables del estudio, utilizando el andlisis documental como la
técnica, con un respectivo instrumento aplicado a un universo 102 trabajadores,
logrando una correlacional positiva media, para conseguir la aceptacion de la
hipotesis de investigacion, concluyendo que si existe relacion significativa entre la
calidad de servicios y la satisfaccion del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto,
2019, es bueno, de acuerdo al 59. 8% (61) usuarios, el 31.4% (32) es regular y el
8.8% es malo. Es decir, existe un gran porcentaje de usuarios estan de acuerdo
con el trato profesional durante la atencion, la informacion, al tiempo de espera por
el servicio y los resultados de la gestion / entrega.

Las teorias que sostienen a esta investigacion se centran en las variables de
estudio:

Para el Clima laboral, es lo fundamental en todas las empresas con respeto a
Bordas (2016), considera que el lugar de trabajo existente distintos aspectos que
estan interrelacionadas demostrando una organizacién que estos repercuten en el
comportamiento de sus miembros. Por otro lado, Cabrera (1999). Describe que al
realizar las investigaciones sobre clima organizacional es necesario realizar un
diagnéstico dado que con frecuencia se encuentra como resultado los escases de
diagndstico sobre esta materia. Para Gan, F; Triginé, J (2012, p. 275). Define que
el clima laboral tiene una amplia tradicién en todos los estudios e investigaciones
gue refieren al factor humano en las empresas y organizaciones. Para la ley
SERVIR (2017, p.10). La comunicacion de los resultados de los planes de acciones

para mejorar el proceso tiene que ser liderada por la alta direccion asumiendo



compromisos que permita la gestion de un clima institucional mejorando la
percepcion del ambiente laboral por los servidores. Para Baguer, A (2009, p. 149).
El objetivo fundamental es observar todas las condiciones que puedan existir para
un excelente clima entre los colaboradores, por la que se llega a una conclusion
con puntos muy fuertes de parte de los trabajadores y como también se obtiene
debilidades para la organizacion. En cuanto a Calidad del servicio, esta dada por
la satisfaccion del usuario para ellos es necesario contar con recursos que permita
brindar un servicio justo, a ellos se debe sumar profesionalismo para brindar el
servicio esperado. Para Denton, K (2008, p. 1 - 3) Expresa vinculo para todos los
caracteristicas y aspectos de los servicios y productos que ofrecen para conseguir
una excelente satisfaccion de los clientes que son los principales que expresan las
demandas de los servicios; cabe destacar también que son las presentaciones que
todo cliente necesita recibir de un producto o servicio, que tiene como consecuencia
los precios e imagen. Cabo (2014) describe la calidad es muy fundamental para
una excelente provision de los servicios que se brindara a los ciudadanos y asi
tengan la satisfaccion de los usuarios. Mientras tanto Sanchez, M (2006), describe
gue las actividades realizadas por el prestador de servicio tienen que ver con la
concepcion del cliente como espera ser tratado, también tiene que ver con la
calidad del producto como puede ser precio, asi como también el posicionamiento
del producto en el mercado. Para la ley SERVIR (2017, p. 06). La calidad del
servicio tiene que estar relacionados con las necesidades y expectativas del
ciudadano para que a su vez el estado pueda brindar bienes y servicios que estén
en armonia con lo que la poblacién espera por eso es necesario que las entidades
organicen a sus pobladores para saber sus demandas y ofrecer productos y
servicios que satisfaga sus exigencias.

Como dimensiones, se tomo la ley SERVIR porque nos presenta conocimientos
mas concretos, en caso de clima laboral tenemos: Ambiente, viene a ser la
seguridad que se quiere obtener en lo personal como en lo laboral. Motivacion y
sentido de pertenencia, el sentido de pertenencia viene a darse por el mecanismo
de la organizacion ser la percepcion de la gerencia comparte responsabilidades a
los trabajadores en base a sus metas y objetivos; el cumplimiento de estas
repercute en la labor individual estas a su vez trabajo en equipo. Gestion del recurso

humano, se trata de como se proyecta el funcionario de esta area hacia los demas



trabajadores brindando seguridad y confianza en cuanto a la seleccién del personal
para determinar las funciones, asi como la capacidad de organizar, capacitar y velar
por el bienestar del personal. Desarrollo profesional, se enmarca principalmente en
las oportunidades de capacitacion que puedan brindar la organizacién o de manera
autbnoma permitiendo su autorrealizacibn y permanente apoyo. Direccién y
liderazgo, se basa en la funcién que se llega en un acuerdo hablando sobre las
capacidades que tienen los lideres de una organizacion para planificar, monitorear,
comunicar de manera efectiva con el propésito de adquirir resultados 6ptimos para
toda la organizacion y asi también tener la capacidad de persuadir teniendo
adelante los principios éticos y tomando decision informadas. Para la segunda
variable tenemos las siguientes dimensiones, Proceso del servicio, son los pasos
de la experiencia por la que va pasando, donde también se registraran los puntos
clave de contacto. Acciones, que realiza la persona a lo largo del proceso.
Pensamientos, que tiene la persona a lo largo de las etapas del proceso.
Sentimientos, que tiene la persona a lo largo de las etapas del proceso. Nivel de

satisfaccion, que experimento a lo largo de las etapas del proceso.
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lI.LMETODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio

Tipo basico con un enfoque cuantitativo, segun Hernandez (2017). La técnica
gue se utilizé en el marco de la investigacion fue la recopilacion de datos que
nos permitio evaluar las dimensiones de forma ordinal, los niveles de

recoleccion de variables de estudio.

/ f M : Municipalidad Distrital de Juan Guerra
M r V1 : Clima laboral
\ T V2 : Calidad de servicio
O,

r : Relacion de las variables de estudio

Disefio de investigacion

Fue de disefio no experimental, transversal, descriptivo correlacional, segun
Hernandez (2017). Describe que el disefio es entendido como la parte de
planificacion, por parte del investigador para encontrar informacién a través

de instrumentos que recojan datos utiles para el estudio.

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable 1: Clima laboral
Definicion conceptual: Actitudes, conocimientos, comunicacion individual y

colectiva que inspiran un ambiente de trabajo que esperan encontrar los
servidores. Ley SERVIR (2017).
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Definicion operacional: La variable se midi6 en los niveles de malo, regular
y bueno, a partir de la aplicacion de la correlacion de los cuestionarios con

escalas de medicion tipo Likert y su procesamiento con la escala de Stanones.

Las dimensiones que conforman esta variable y sus respectivos indicadores
son:
Dimension: Ambiente
v' Entorno de trabajo
v' Trato entre servidores
v/ Existencia de estereotipos
v Discriminacion
Dimension: Motivacion y sentido de pertenencia

v' Aporte individual y grupal

v" Orgullo y compromiso con el trabajo

v’ Identificacion con la vision, misién, valores
Dimension: Gestion del recurso humano

v' Seleccion

v"Induccién

v' Capacitacion

v' Bienestar

v Comunicacion

v’ Cultura y clima organizacional
Dimension: Desarrollo profesional
v' Capacitacién
Igualdad de oportunidades
Crecimiento
Reconocimiento
Motivacion
Flexibilidad
v' Apoyo

AN N NN

Dimension: Direccion y liderazgo
v Planificar
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Organizar
Dirigir
Comunicar
Motivar
Integrar

Obtener resultados

A N N N N

Comportamiento ético

v Toma de decisiones

v’ Relaciones interpersonales

Escala de medicion: se trabajé con una escala ordinal.
Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: el cliente se ha creado definiciones y conceptos
sobre un determinado producto o servicio como precio, calidad, forma; en su
inconsciente es lo que refleja al momento de realizar una adquisicion.
Sanchez (2006).

Definicion operacional: La variable se midio en los niveles de bueno, regular
y malo, a partir del cuestionario aplicado a los encuestados mediante la escala
de Likert y su procesamiento con la escala de Stanones.
Es la que la poblacion espera siempre tener buenos resultados de los servicios
gue se brinda.
Las dimensiones que conforman esta variable y sus respectivos indicadores
son:
Dimension: Proceso del servicio
v' Experiencias
v' Experiencias
v' Procesos
v' Etapas
Dimension: Acciones
Dimension: Pensamientos

Dimension: Sentimientos

13



Dimension: Nivel de satisfaccion

Escala de medicidn: se trabajé con una escala ordinal.

3.3.Poblacion (criterios de seleccién), muestra, muestreo unidad de analisis

Poblaciéon
Esta seccion estaba integrada con 37 trabajadores de la Municipalidad distrital

de Juan Guerra, San Martin.

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion: Se conformaron por 32 los trabajadores
administrativos y del campo de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San
Martin, personal en modo CAS, con una antigledad de 1 afio con la

participacion activa en la Municipalidad.

Criterios de exclusion: No fueron considerados en la poblacién personal que
solo estan haciendo précticas, y personal que tienen un ingreso reciente a la

entidad.

Muestra: Lo conformaron 32 trabajadores de la Municipalidad de Juan

Guerra, asi como de campo y oficina.

Muestreo: El muestreo utilizado fue por conveniencia, segun Fernandez, A
(2004), define que esta técnica nos permite seleccionar las unidades
muestrales mas pertinentes con la finalidad que la recoleccion de la
informacion sea voluntaria y el uso consciente de los colaboradores. Se
decidié utilizar el muestreo por conveniencia debido a las limitaciones para el
acopio de datos por la pandemia de COVID - 19, el dificil acceso a los
colaboradores que algunos de ellos hacen trabajo remoto y ademas por los

plazos establecidos en la investigacion que deben ser cumplidos.
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3.4.

Unidad de analisis: Trabajadores de campo y administrativos de la

Municipalidad distrital de Juan Guerra.

Técnicas e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Se utilizo en este proceso la entrevista y la encuesta, y como instrumentos se
aplicaran 2 cuestionarios. Para el cuestionario de clima laboral se utiliz6 57
enunciados organizados en 5 dimensiones con la siguiente distribucién de

valores:

Totalmente en desacuerdo = 1
En desacuerdo = 2

Indiferente = 3

De acuerdo = 4

Totalmente de acuerdo =5

Se empleo el cuestionario para la calidad de servicio lo mismo que const6 19

enunciados en 5 dimensiones cuyos valores fueron:
Totalmente en desacuerdo = 1

En desacuerdo = 2

Indiferente = 3

De acuerdo =4

Totalmente de acuerdo =5

Instrumento

En el presente trabajo utilicé la entrevista y encuesta, porque se programaron
visitas estratégicas al personal de la municipalidad para obtener informacion
y conocer el estado de la municipalidad.

Validez

Para la validez estuvo determinado por la opinién de entendidos en el tema
de investigacion denominados expertos. Para Hernandez, R (2017). Permite

medir el grado de valides de la aplicacion de los instrumentos. Para la
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investigaciéon fueron considerados 2 instrumentos obteniendo preguntas
previa opinion de los juicios de expertos en un numero de 3 quienes tuvieron
como elemento de raciocinio evaluar la coherencia, cohesion y pertinencia

gue nos permita medir las variables.

Promedio de Opinién del
Variable N.° Especialidad ,
validez experto
1 metodélogo 4,3 Instrumento
aplicable.
El instrumento
cuenta con los
Clima 2 administrador 4,8 estandares  de
Laboral investigacion;
listo para su
aplicacion.
3 administrador 4,2 Instrumento
aplicable.
1 metodélogo 4,3 No  consignaron
opiniéon alguna
El instrumento
Calidad cue,nta con los
de 2 administrador 4,8 estandares  de
- investigacion;
servicio .
listo para su
aplicacion.
3 administrador 4,2 No ~  consigna
opinién

Los reactivos de la investigacion, estuvo organizado en cuestionarios,
distribuidos en dos partes los cuales fueron evaluados por expertos en
investigacién en numero de tres, los mismos que analizaron la pertinencia y
coherencia de los enunciados de cada variable de estudio. Cuyo promedio es
de 4.43, y en términos porcentuales 88.66% de coincidencia entre los jueves
evaluadores; lo que nos demuestra su valides y aplicabilidad de autorizacion

por su aplicacion. En los cuadros siguientes se presenta los resultados:

Confiabilidad

Para Hernandez, R (2017). Logré obtener el grado para el instrumento que
produce los resultados consistentes y los coherentes. Con el fin de determinar
la confiabilidad de los instrumentos para eso se utiliza el coeficiente de Alpha
de Cronbach. Se determiné a continuacion, los resultados para cada

instrumento:
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Andlisis de confiabilidad: Clima laboral

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 32 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 32 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

0.949 57

La variable clima laboral experimento un coeficiente de (Alpha de Cronbach)
0.949 que cumple con ser mayor a 0.70 como estandar referencial por tanto

el instrumento se consider6 adecuado para ser aplicado.

Andlisis de confiabilidad: Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 32 50.0
Excluido? 32 50.0
Total 64 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach

0.897 19
El instrumento de calidad de servicio demostré un coeficiente de (Alpha de

Cronbach) 0.897 que cumple con ser mayor a 0.70 como estandar referencial

por tanto el instrumento se consideré adecuado para ser aplicado.
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

En la investigacion realizamos la recoleccion de datos con la aplicacion que
fue la encuesta y la entrevista disefiadas y previamente validadas con las
técnicas de juicio de expertos y Alpha de Cronbach. La encuesta y la
entrevista fue de tipo autoadministrado porque se aplicé a los funcionarios de
la municipalidad. La aplicacion de los instrumentos se realizd en coordinaciéon
con los representantes de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, quienes

han realizado el desarrollo de investigacion. (Ver anexo N° 4)

Métodos de andlisis de datos

El proceso de interpretacion de los datos se analizo el nivel descriptivo como
inferencial. Como también se utiliz6 la estadistica descriptiva (media,
varianza, desviacién, estandar, punto maximo y punto minimo), frecuencia y
porcentajes. Con respeto a la estadistica inferencia se utilizoé el Pearson o
Spearman como coeficiente correlacional encontrados con la prueba de
normalidad. Fue por medio de Shapiro — Wills debido a que la muestra es

menor a 50.

Aspectos éticos

Se trabaj6 en base a la ética relacionados al uso adecuado de la informacion,
el respeto al consentimiento informado y a la regulacién publica con respeto a

la investigacion cientifica.

En cuanto a los autores que nos brindaron su conocimiento para afianzar el
sustento del presente trabajo se ha realizado las citas y referencias teniendo
en cuenta los formatos estandarizados en las investigaciones sociales, asi
como fuentes primarias y secundarias. También es menester guardar las
reservas de confiabilidad de aquellas personas que nos permitieron realizar

las encuestas brindandonos sus experiencias y saberes.
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IV. RESULTADOS
4.1.Nivel del clima laboral en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San

Martin, 2020.

Tabla 1

Nivel del clima laboral en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin,
2020.

Escala Rangos Frecuentes Porcentaje

Mala  187-200 3 9.4
Regular 201-231 26 81.3
Buena 232-273 3 9.4

Total 32 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la municipalidad distrital de Juan Guerra.

Interpretacién:

Tabla 1, El resultado muestra el nivel del clima laboral de la institucion. Se
obtuvo un 81.3% que dan como resultado al porcentaje de la variable clima
laboral y es evaluado como regular, el 9.4% de los colaboradores consideran
que este clima laboral es bueno y el 9.4% de los colaboradores consideran

gque es mala.
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4.2.Nivel de la calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra,

San Martin, 2020.

18,75%

B REGULAR
B BUENA
B MALA

Figura 1. Nivel de la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Juan
Guerra, San Martin, 2020.

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores de la municipalidad distrital de Juan Guerra.

Interpretacion:

Figura 1, nos muestra que lo evaluado por los administrativos y de campo de la
Municipalidad de Juan Guerra considera 59.38% es regular la calidad de servicio,
21.88% consideraron que la calidad de servicio malo y el 18.75% una calidad de

servicio bueno.
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4.3.Dimensiones del clima laboral que tienen menor relacion con la calidad del

servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020.

Tabla 2
Dimensiones del clima laboral que tienen menor relacion con la calidad del
servicio
Dimensiones del Clima Relacion con la Rango de larelacion
laboral calidad de
servicio (Rho
Spearman)
Ambiente -0.042 Correlacién negativa muy
baja
Motivacién y sentido de -0.151 Correlacién negativa muy
pertenencia baja
Gestidn del recurso humano 0.3 Correlacion positiva baja
Desarrollo profesional 0.111 Correlacién positiva muy
baja
Direccion y liderazgo 0.063 Correlacion positiva muy
baja

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad distrital de Juan Guerra.

Interpretacion:

Tabla 2, demuestra que aquellas dimensiones de la variable Clima laboral que
presentan una menor relacion con la variable calidad de servicio son el Ambiente
con -0.042 equivalente a una correlacion negativa muy baja, la Motivacion y
sentido de pertenencia con -0.151 que equivale a una correlacion negativa muy
baja, el Desarrollo profesional con 0.111 equivalente a una correlacion positiva
muy baja y la Direccion y liderazgo con 0.063 equivalente a una correlacion

positiva muy baja.
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4.4.Relacion entre el clima laboral y la calidad del servicio en la Municipalidad
distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020.

Tabla 3

Prueba de normalidad

. Shapiro-Wilk
Variables Estadistico al Sig.
Clima laboral 0.605 32 0.000
Calidad de 0.789 32 0.000

servicio

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Municipalidad distrital de Juan Guerra.

Interpretacién:

Tabla 3, presenta las variables, el resultado fue una significacion bilateral (p -
valor) de 0.000 que es menor a 0.05. La regla de decision hace referencia que
para las variables tengan una distribucién normal, la significacion bilateral debe
ser mayor a 0.05. Por tanto, se llegé a la conclusion que las distribuciones no
han sido normales, es por ese motivo que se determing la relacion entre el clima
laboral y calidad de servicio que se desarrollé en la correlacion de acuerdo al

coeficiente de Shapiro — Wilk.
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Tabla 4

Céalculos del coeficiente de correlacion de Pearson

Clima laboral Ca"d"’?d.de
servicio

Clima laboral Correlacion de 1.000 0.227
Pearson

Sig. (bilateral) 0.212

N 32 32

Calidad de Correlacion de 0.227 1.000
servicio Pearson

Sig. (bilateral) 0.212
N 32 32

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la municipalidad distrital de Juan Guerra.

Interpretacion:

De las hipotesis siguientes

Ho. No existe relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio en la

Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020.

Ha. Existe relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio en la Municipalidad
distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020.

Se obtuvo segun Pearson un valor de correlacion con un equivalente a 0.227, con
una correlacion positiva baja. Por tal sentido se gener6 una significancia bilateral
de 0.212 que se refleja como mayor a 0.05. Por tal motivo se determiné que no
existe relacion entre las variables y esta no es significativa por lo que afirma lo

planteado en la hipotesis nula.
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V. DISCUSION

Las Instituciones en el distrito de Juan Guerra especificamente en la municipalidad
tienen una area econémica que se encarga de cobrar las tasas y derechos para el
funcionamiento de distintos entes a su vez estos se gastan bajo el concepto de
contraprestaciéon asi como el recojo de basuras y otras actividades de
ornamentacion del distrito que beneficia a la comunidad en su conjunto el objeto de
estudio que se centra en determinar entre el clima laboral y la calidad de servicio
gue tiene brindando la municipalidad en el periodo 2020. La investigacion cuestiona
la capacidad de esta entidad en cuanto al cumplimiento de planes y objetivos
trazados. Para el objetivo se consistidé en determinar la relacion que existe entre el
clima laboral y la calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra,
San Martin, 2020. La investigacion cuestiona la capacidad de esta entidad para
cubrir los objetivos estratégicos planteados, después de haber realizado el trabajo
de campo con la perspectiva de su propio equipo administrativo y de campo, la cual
trabajo en la aplicacion de las técnicas de encuesta y entrevista efectos por los
cuestionarios que fueron aprobados y autorizados su aplicacion por
experimentados en el tema. Lo cual, manifesté de manera empirica para efectuar

la hipbtesis que tienen contaste en la investigacion.

En la primera variable se manifiesta en el nivel regular con 81.3%, por otro lado,
con un valor de 9 % indica que es mala. Por ende, al revisar los reportes que realizo
la municipalidad sobre las variables se observé que cumplen 100% con el ambiente
y brindando un excelente servicio de calidad. Entonces se presenta un dilema con
los cuestionarios obtenidos en los resultados. Se conoce algunos casos que salio
a la luz de todo ciudadano, por lo que es muy fundamental todo personal estar
capacitado y orientados en las inquietudes que reciben todos los dias dentro de la
institucion.  Para mejorar el clima organizacional y tener una excelente
comunicacién con todos. Como también es de suma urgencia que antes de hacer
alguna actividad u obra comunitaria siempre deben estar capacitados los
colaboradores para que lleven un buen clima entre todos y no se anden mandando
indirectas cuando alguno de ellos no hace lo que es correcto, y cada trabajador
debe tener conciencia de lo que hace para evitar habladurias externas con internas

y de esa manera lograran un servicio de calidad.
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En cuanto a la relacién entre el clima laboral y calidad de servicio en la
Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020, se conocié que no
mantiene una relacion entre las variables porque nos arrojé un valor 0.227 que
equivale a una correlaciéon positiva baja por lo cual se obtuvo una significancia
bilateral de 0.212 que es mayor a 0.05, y tiene una significativa que afirma lo
planteado en la hipétesis nula. Esto se debe a las deficiencias que se obtuvo por
las dimensiones de clima laboral es decir ambiente, motivaciéon y sentido de
pertenencia, gestion del recurso humano, desarrollo profesional y direccion y
liderazgo, las cuales afectaron considerablemente la calidad de servicio que logro
tener un nivel regular 59.38% por lo que se observé la falta de orientacion a la
poblacion en cuanto a las actividades a realizarse. Obteniendo un desbalance con
la poblacién antes los errores que pueden ir suscitando por el mal manejo del

servicio.

Mientras que en el presente estudio los resultados encontrados discrepan de lo
hallado por Franco, (2015). Porque se observa que el clima laboral en el hospital
general Liborio Panchana Sotomayor, se maneja de manera clara y jerarquica en
todos los procesos realizados en la institucion lo cual obtuvieron un valor total de
100% de las dimensiones que es la responsabilidad, por lo tanto, se obtuvo un valor
de 78% lo que genera que el quehacer dentro de la institucion esta realizado y que
no necesitan supervision alguna. Por otro lado, algunos trabajadores manifiestan
gue existe mucha critica dentro de la organizacion, pero existe otro grupo de
colaboradores declaran que algunos colaboradores tienen una excelente
comunicacién con los jefes, mientras que un grupo menor de los colaboradores no
tienen una bonita relacién entre ellos lo que ocasiona que son frias y distantes. Sin
embargo, Bravo, D (2020). Al observar el clima organizacional en la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones se dio con resultados del 50% que
significa que es regular, los objetivos y politicas fue referente, porque no siempre
se da con frecuencia la informacion, como también a no consultar con los
superiores sobre la falta de productividad y toma de decisiones, por lo que identificd
que 8% tiene el nivel malo que se manifiesta de las variables causales ocasionando
déficit en las variables. Por ende, es muy fundamental en una institucion estar

pendiente de los supervisores para asi no tener conflictos entre los trabajadores y
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tener mejores resultados con las actividades y obras que tienen a cargo cada
entidad.

Por otro lado, tenemos la calidad de servicio que nos arrojo en el nivel de regular
con un valor de 59.38%, por lo tanto, en el nivel malo alcanz6 un valor de 21.88%,
por lo que al revisar los reportes que brinda la municipalidad sobre la calidad de
servicio se conocié que cumple con un 100% las expectativas de la calidad de
servicio. Lo cual ocasiona un dilema entre los colaboradores por el mal manejo del
clima laboral con la calidad de servicio que ellos deben brindar a la sociedad. Bien
se sabe que cada institucion que no brinda una buena calidad de servicio estara
mal vista por la sociedad, por eso es muy importante que los colaboradores tengan
un excelente clima laboral para que todas las cosas que brindan hacia la sociedad
sean perfectas sin errores y asi salir adelante ante cualquier problema que tenga la
institucion. Con respeto al presente estudio se obtuvo los siguientes resultados, lo
cual es discrepado lo hallado por Guillermo, F (2018). Porque el estudio se mantuvo
con la calidad de servicio en la municipalidad de supe, por lo que se manifiesta una
correlaciona positiva y directa, logrando la satisfaccion de todos los servidores de
la subgerencia de Bienestar Social y teniendo un conjunto de participacion vecinal
en el periodo del afio 2018. Por lo cual se manifiesta una significancia correlacional
positiva, se considera una excelente correlacion. Para mantener un excelente
servicio de calidad de una institucion siempre se empieza por la experiencia que

tiene el colaborador con el trato que tendra con sus trabajadores.

Sin embargo, Tejada, J (2020). Discrepa al estudio realizado en esta investigacion
al encontrar que la calidad de servicio realizado a todos los usuarios de la SUNARP,
que, si existe relacion significativa entre sus variables, por lo que obtuvo un valor
de 59.8% que es bueno significa que el servicio brindado es de un nivel que se
conoce de calidad, con un 31.4% que es regular y con el 8.8% que es malo. Por
ende, existe un gran porcentaje de usuarios que estan de acuerdo con el trato
profesional durante la atencion, la informacion, al tiempo de espera por el servicio
y los resultados de la gestiéon entrega. Por otro lado, también nos discrepa Ortiz, J
(2019). Con la calidad de servicio realizado en la Municipalidad distrital de Santa
Maria, 2017, se obtuvo que, tienen relacion significativa entre las variables de

estudio, logrando una correlacion positivo alta. Por lo que, se mide en funcién de
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los usuarios espera recibir a cambio. Como se conoce toda institucion debe
mantener un excelente clima para que tengan siempre resultados positivos de la

calidad de servicio.

Con respeto a la hipétesis general, se sefiala que la hipétesis general planteada.
Con respeto al clima laboral se manifesté que el 81.3% percibi6 el nivel regular esto
se refleja la opinidon favorable en la experiencia de los encuestados, que en el
momento de realizar el cruce de variables determiné la no existencia de relacion
entre ellas, esto se confirma con la prueba de normalidad realizado con Shapiro-
Wilk. Con datos estadisticos para cada variable que son en el clima laboral 0.605 y
para calidad de servicio 0.789, que da como resultado a una hipotesis nula lo que
da a entender que no existe ninguna relacion entre las variables. Lo que ocasiona
gue no se tiene un excelente clima dentro de la institucién y por ende, no se brinda
un servicio de calidad, lo que se ve afectado es la mala atencion que brindan a los
clientes o las obras que no se realizan de manera adecuada o que no terminan en

el tiempo establecido.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.La relacion entre el clima laboral y la calidad del servicio en la Municipalidad
distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020 se determiné como una correlacion
positiva baja, puesto que el Rho de Pearson fue de 0.227 con una significaciéon
bilateral de 0.212.

6.2.El nivel del clima laboral en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San

Martin, 2020 fue medido como 81.3% regular, 9.4% buena, 9.4% mala.

6.3.El nivel de la calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra,
San Martin, 2020 fue medido como 59.38% regular, 21.88% malo y el 18.75%

bueno.

6.4.Las dimensiones del clima laboral que tienen menor relacién con la calidad del
servicio en la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020 fueron
identificas como ambiente, motivacion y sentido de pertenencia, direccion y

liderazgo, y desarrollo profesional.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1. Al jefe del area de personal de la Municipalidad de Juan Guerra, para coordinar
con las diferentes areas que tiene la entidad y asi mantengan un excelente
clima y mejoren la comunicacion que tienen, asi lograran mayor participacion
ante la sociedad para que puedan identificar y solucionar los problemas que
vienen afectando el ambiente, motivacion y sentido de pertenencia, direccion y

liderazgo, y desarrollo profesional.

7.2.Al jefe del area de personal de la Municipalidad de Juan Guerra, para mejorar
el clima laboral entre las é&reas, proponiendo capacitaciones constantes,
actividades de recreacién y talleres que les permite manejar sus emociones,
las cuales favorezcan la coordinacion en el logro de metas por parte de los
trabajadores y asi pueden mejorar su interrelacion entre los trabajadores y asi

serda mas empatica, saludable que mejoren el ambiente tenso que tienen todos.

7.3. Al responsable de secretaria general que brinde el servicio de calidad por parte
de la Municipalidad de Juan Guerra, para propiciar capacitaciones sobre el
manejo de sus emociones y en la manera de su comportamiento ante la
solicitud de un ciudadano, que deberia realizarse muy constante para todo el
personal tanto lo administrativo como de campo, previo a un plan de
seguimiento y retroalimentacion para mejorar los resultados dando a la
poblacion un mejor servicio y teniendo su aceptacién, para la poblacion esté

contento por el trato recibido.

7.4.A la autoridad edil de la Municipalidad de Juan Guerra, para proponer en las
areas que tuvieron menor relacion las cuales fueron el ambiente y la motivacion
y sentido de pertenencia, sean atendidas de manera prioritaria para mejorar las

deficiencias de estas areas en mencion.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Clima laboral y calidad de servicio municipalidad distrital de
Juan Guerra, San Martin, 2020
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Matriz de consistencia

Titulo: Clima laboral y calidad de servicio municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020

Formulacién del problema

Objetivos

Hipoétesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢ Cual es la relacién entre el clima laboral y la
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Juan Guerra San Martin, 2020?

Problemas especificos:

¢Cuél es el nivel del clima laboral en la
Municipalidad Distrital de Juan Guerra San
Martin, 2020?

¢, Cual es el nivel de la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Juan Guerra San
Martin, 2020?

¢ Cudles de las dimensiones del clima laboral
tienen menor relacioén con la calidad del servicio
en la Municipalidad Distrital de Juan Guerra San
Martin, 2020?

Objetivo general

Determinar la relacién entre el clima
laboral y la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Juan Guerra,
San Martin, 2020

Objetivos especificos:

Medir el nivel del clima laboral en la
Municipalidad Distrital de Juan Guerra,
San Martin, 2020

Medir el nivel de la calidad del servicio
en la Municipalidad Distrital de Juan
Guerra, San Martin, 2020

Identificar las dimensiones del clima
laboral que tienen menor relacién con
la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Juan Guerra,
San Martin, 2020

Hipotesis general

Hi: Existe relacién entre el clima laboral y la
calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020

Hipdtesis especificas:

El nivel del clima laboral en la Municipalidad
Distrital de Juan Guerra, San Martin, 2020, es
bueno

El nivel de la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Juan Guerra, San
Martin, 2020, es bueno

Las dimensiones del clima laboral que tienen
menor relacién con la calidad del servicio en
la Municipalidad Distrital de Juan Guerra, San
Martin, 2020 son motivacion y sentido de
pertenencia y direccion y liderazgo.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio: El disefio investigacion que se utilizara
es la No experimental.

U
\VZ

Poblacién

La poblacién estuvo conformada por
los 32 trabajadores de la Municipalidad
distrital de Juan Guerra.

Muestra
Fue de 32 trabajadores

Variables Dimensiones

Ambiente

Motivacion y sentido de
pertenencia

Gestion del recurso
humano

Desarrollo profesional
Direccién y liderazgo

Clima laboral

Proceso del servicio
Acciones
Pensamientos
Sentimientos

Calidad de
servicio

Nivel de satisfaccion

Técnica
La técnica que se utilizara
seréa la encuesta.

Instrumentos

El instrumento que se
utilizara es el cuestionario.




Instrumentos de recoleccién de datos

Entrevista 01:

Clima laboral

Adaptado de SERVIR (2018)

CARGO . .. e FECHA: ..o,

El cuestionario tiene como objetivo medir el ambiente dentro de la municipalidad.

Por favor marque con una (X) en la escala que considere y segun los enunciados

planteados.
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo (4) | Totalmente de
desacuerdo (1) (2) 3) acuerdo (5)
N° items Escala
Ambiente
Entorno de trabajo 213|415

1 | El estilo de liderazgo en la municipalidad es adecuado.
2 | El nivel de exigencia laboral por parte de los directivos es

adecuado.
3 | El entorno de trabajo en la municipalidad promueve la

participacion.
4 | El entorno de trabajo en la municipalidad promueve la

comunicacion fluida.
5 | Existe un buen clima laboral en los equipos de trabajo de la

municipalidad.

Trato entre servidores

6 | Existe buena comunicacion entre los colaboradores de la

municipalidad.
7 | Existe una actitud proactiva entre los colaboradores.
8 | Las relaciones interpersonales en la municipalidad permiten

un buen trato entre servidores.

Existencia de estereotipos

9 | La existencia de estereotipos sociales afecta a la

municipalidad

Discriminacion




10

Actualmente existe discriminacion en la municipalidad.

11

Se presentan cargos por discriminacion laboral.

12

Existe discriminacién a la poblacién por realizar reclamos

constantes.

NO

Motivacién y sentido de pertenencia

scala

Aporte individual y grupal

13

El aporte individual y grupal de los trabajadores es adecuado

14

Con el aporte individual y grupal se logra mayor

productividad del trabajador.

15

Existe motivacion a los trabajadores con el aporte individual

y grupal que realicen.

Orgullo y compromiso con el trabajo

16

El compromiso de los trabajadores hacia la municipalidad es
adecuado.

17

Estas orgulloso del compromiso que le pones al trabajo.

Identificacion con la vision, misién, valores

18

Los valores organizacionales de la municipalidad son
adecuados.

19

La visién organizacional de la municipalidad es adecuada.

20

La misién organizacional de la municipalidad es adecuada.

NO

Gestion del recurso humano

scala

Seleccion

21

La seleccion del personal es adecuada.

22

Existe una excelente seleccién para el personal.

23

Se toma una buena decision para la seleccién de personal.

24

La capacidad de analisis y planificacion en la seleccion es

adecuada.

Induccién

25

La induccién de la municipalidad es adecuada.

26

Alingresar a la municipalidad la induccién es clara y precisa.

27

Existe una induccion al ingresar a la municipalidad.

Capacitacion

28

Las capacitaciones de la municipalidad son adecuadas.

29

Existen cursos de capacitaciones para los trabajadores.




30

Son claras y precisas las ideas de los trabajadores en

las capacitaciones.

Bienestar

31

El bienestar dentro de la municipalidad es adecuado.

32

Existe satisfaccién por el logro de tus quehaceres.

NO

Desarrollo profesional

scal

Capacitacion

33

Existe debate para escoger temas de capacitaciones.

34

Es necesaria la capacitacion en su area de trabajo.

35

Esta de acuerdo que exista capacitaciones mensuales

dentro de la municipalidad.

Igualdad de oportunidades

36

La igualdad de oportunidades en la municipalidad es

adecuada.

37

Existe respeto por igualdad de oportunidades en las

comunicaciones entre trabajadores.

38

Se respeta la igualdad de oportunidades entre los

trabajadores.

Crecimiento

39

La oportunidad de crecimiento dentro de la

municipalidad es adecuada.

40

Se manifiesta a los trabajadores el crecimiento

economico de la municipalidad.

41

Existe beneficio a los trabajadores por el crecimiento

economico de la municipalidad.

Reconocimiento

42

El reconocimiento laboral en la municipalidad es

adecuado.

43

Existe reconocimiento a los trabajadores por cada logro

gue realizan.

44

Crees que es importante realizar el reconocimiento

laboral.

NO

Direccion y liderazgo

scal

Planificar




45 | La planificacion que tiene la municipalidad es adecuada.

46 | Existe una buena elaboracion al planificar las tareas de
la municipalidad.

47 | Al planificar los que haceres se logra mejores
resultados.

48 | Es buena la planificacion de comunicacion diarias con
los trabajadores.

Organizar

49 | La organizacion que tiene la municipalidad es adecuada.

50 | Al organizarte antes de cada jornada logras todos tus
metas.

51 | Existe una buena organizacion con los trabajadores de
la municipalidad.

Dirigir

52 | El trato que tienen cuando se dirigen a su persona es
adecuada.

53 | La municipalidad sabe dirigir los problemas para tener
buenos resultados.

54 | Te sabes dirigir con las personas dentro de la
municipalidad.

Comunicar

55 | La comunicacidon que existe entre trabajadores es
adecuada.

56 | Existe una buena comunicacién con el personal de la
municipalidad.

57 | Es bueno los canales de comunicacién entre los

trabajadores de las diferentes areas.




Encuesta 02:

Calidad del servicio
Adaptado de Norma Técnica Peruana para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico
PCM (2019)

Instrucciones:

Gracias por su colaboraciéon. Marque con una “X” su nivel de acuerdo o desacuerdo
respecto a los enunciados que se plantean en la siguiente encuesta. La encuesta es
anénima.

Niveles de la escala:
1=Totalmente en desacuerdo; 2=En desacuerdo; 3=Indiferente; 4=De acuerdo; 5=Totalmente de acuerdo

=z
o

items 1 2 /3|4 5

Brindas una buena orientacion a la poblacién en los tramites.

Apoya siempre a la poblacién cuando tiene dificultades con su tramite.

La poblacién logra concluir con su trdmite de manera adecuada.

El nivel de atencién que brinda su persona a la poblacién es adecuado.

Trabaja de manera coordinada con las deméas areas para brindar un servicio
adecuado.

Q| WIN|F-

Al ingresar los documentos a mesa de partes es atendida con rapidez.

La atencién que brinda a la poblacién durante su proceso de tramite es adecuada.

8 Cuando se realiza la cobranza de los servicios basicos a la poblacion es rapida y se
brinda una buena orientacion.

9 | Usted atiende de manera inmediata a la poblacion orientdndolo si se considera
conveniente.

~N (o

10 | Cuando ve a la poblacion que no sabe qué hacer o que paso seguir con respecto a
su trdmite apoya orientando a la poblacién.
11 | Usted observa que la poblacién se desespera cuando demora su tramite.
12 | Usted le brinda una experiencia satisfactoria a la poblacion.

13 | Escucha alguna molestia de la poblacién sobre los pasos que realizan durante un
trdmite .

14 | De acuerdo a su cargo brinda buena calidad de servicio a la poblacion.

15 | Considera que brinda una buena calidad de servicio a la poblacion.

T
:

16 | Observa que la poblacion esta satisfecha con la atencién brindada .

17 | Esta satisfecho con la calidad de servicio que brinda a la poblacién.

18 | Usted estd completamente satisfecho con el trabajo que realiza dia a dia.

19 | Considera usted que los pobladores tienen una opinién favorable sobre el personal.




Validacién de instrumentos de datos

INFORME DE OPIMION S0ERE INSTRUMENTD DE INVE STIZACKIN CIENTIFICA
LDATOE GENERALES

Apellidos v mambres del expero s SiEncher Dila, Bellar

Instilucon donde labora s Universidad César Vallejo-Escusla de Pasprado
Especialicad ¢ Doctor en Gestian Poblica v Gobarmabilidad
Instrumierito de evaluscan ! Entrevisis

Auntor (5] del instrumesnia (5] : Br. Gancia Parede=, Diara Caraly

Il. AZPECTOS DE VALIDACKIN
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE [2) ACEPTABLE [3) EUEMA [4) EXCELEMTE (5]

[ CRITERIDE THOICEDRE S I EREENE
Laos e estin redactanos con lenguaje apropmada y libe de
CLARDAD ambigiedacke s acoede con s sujplos moesirgkes "
Las insinicoores v ks ilems del nstrumenis permsen
CEJETIDAD reecoger ks irdomnackon abjetvia sobre ks varable, aniodas ses X
drmersiornes an indicadaness concepluabes v aperacionales
B inslrumenic  demuoesia vigencia  acorde  ocon el
ACTUALIDAD conocimienio  denlifios, Eonakigios, inmavaadn y legal X
irferente & b varsike: Clinna Laboral
L iterns del msturmerna relagan ongarmciiad [ogess entre
OIRAR E AR definiaon aperacional ¥ concepiual resgecto 3 b vanable, de X
rarens que permilen hacer inferencias en funcon a las
hipatesis, problema v objedves de b insestigaciin
Leos iberms el mstromenta son sohboentes en canbdsd o
SUFICIENCIA calicksd acorde con la vanable, dirensones e irdicedons "
Las iems del instromento son coherenies oon el bpa de
INTERCIORSLIDAD | irsestigaacn ¥ responden & kos abjetivos, hipotesis v variable X
e ehcia: Clima Laboral
La informacen oue 5= reooE @ trees de oS lems el
CORSISTERCIA irstrumento, permmitid analizar, describir y  esplicar la i
realicksd, maotieo de b irvestigseasn
Las ibens o rebrumends axpresan relacion oon oS
COHERERCLA indicadanes de cada dimensidn de la vangatke: Cilima Laboral x
La relacion entre & ecnica y el msiiomenia propussios
RMETODOLOGEIA respanden @l propasto de B reesbgacidn,  desamrolks M
Seprl COich & FPInosaciin
Loy rescisccacom o s R corcueendas oon L escals wvialorativa
PERTINERCIA I ————— X
PIOHTEIE TOTAL ik}
(Mol Tener en cusnla gues o nsinmenio es wWiido cuands s@ Hene un ouniakE minkno de 41 "Excelenis™ sin
efmbargo, un puniaje menor @l anienor se consdera al instrumaenio no wilido ni aplicabbe)

Il OPIMION DE APLICABILIDAD

Inafrumanto aplicable,

PROMEDIC DE VALORACICN:

=
S i A
L
COT N TE PO S

Tarapods, 19 de Octubre da 2020

o

Sello persanal v firmas



INFORME DE OPIMIOHN SOERE INSTRUMENTS DE INVE STHZACHIM CIENTIFICA

LDATO S GEMERALES

Apellidos v rambres del axpero s Sanchear Divila, Kaller

IAstitucan donde labars

Especialidad

¢ Dacior en Gestidn Poblica v Goberna bilidad

Irstnumerto de evaluscan ¢ Ercuesia

Auror (5] del instromento (5]

: Br. Gancia Paredes, Diara Caroly

Il. A3PECTOS DE WALIDACKIN

MUY DEFICIENTE [1) DEFICIENTE [2) ACEPTABLE [3) BUEMA [4) EXCELENTE (5]

s Universidad César Vallejo-Escuala de Pasgrado

1

i

CLARIDAD

Lo e eshin redaciaoos con lenguae apropada y libre de
ambipDedadas aconde con s supeios muesirakes

OEJETIWVIDAD

Las insiroocones y s (lems del insiumenio penmien
recoger lairdommacitnobjetiva soboe i3 varsble, aniodas ses
clrnersiornas an indicadanes conmoaphusbes y aperacionales

ACTUALIDAD

B inslumerie demuesta vigencia acorde con el
conacimiento  gerlifics, Emokigios, innaovadon ¢ lkegal

irferenie a b varesstle: Calldad de Sendlclo

OIREARIZACI0M

Las ilems del mstumenio reflegan orgarcidad 1ogecsa entre |
definiddn cperacional y concepiual respecto 3 b vanable, de
rarens que permilen hacer inferencias en funcdn a las
hipatesis, problema v obieives de b insesligaciin

SUFICIEMC

Laos items del mstomenta son suboenies en canbdad ¢
calicksd scorde con B vanable, dirensones e indicadones

INTERCIC AL DD

Las ferms del instrumento son coberentes con @l bpa de
irestigaaEcn ¥ resporden @ los abjetivos, hipobesis ¢ variable
cler et din: Callded de Sendlcio

COMSIETERCILA

La informaccn oue == recop @ traves de oS lems del
irsfrumento, permiticd analizar, desoribr y esplicar la
realicksd, motneo de a irsestimscein

COFEREMCLA

Loz ibens ool refrumenio sxpresan reacion ocan os
ireliessdores e cnda dimersicn de b ovansike: Calldad de
Sarvicio

METODOLOGELA

La redacksn entre By becrca Yol mEiumenio propuesios
respanden al propdsto de B omeesbgacian,  desamollc
Secnoltagion & Rncacian

PERTINERCLA

L resciasccacn ol oS Remres concuenda con la escala viakorativa
dal mstrurmenia.

X

PORTEIE TOTAL

4.4

{Hola: Tener &n cuenla gue & rsinmrendo e wiido cuando se Hene un ouniape minkeeo de 41 "Excelene™ sin
embargo, un puniaje menor & anienon S considera al insiumento no waldo il aplca be)

1. OFIMION DE AFLICABILIDAD

Insfrumento aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoda, 19 da Octubre de 2020

T
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LF =
Cala T e )

Sello persaral ¢ firmea



ﬁ UNIVERSIDAD Clsak VaLitio

LDATOS GENERALES

Apeflidos y nombres del experta
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del mstrumento (s)

Reategul Garcla Oscar Roberto
Centro de Salud 9 de Abrl

: Doctor en Gestion Pablica
Entrevisia
Br. Garcia Paredes, Diana Caroly

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (J)

T

Los lterns estan redaciacos con lenguaje apropiado y ibre de
ambigledades acorde con os sujelos muesirales

Las instrucciones y los ftems del Instrumenio permfien
recoger a Informacion cbjotiva sobre ia variabie, en lodas sus
dimensionss en indicadores les loraies.

ACTUALIDAD

El mstrumento demussya vigencla acorde con el
conocimiento clentifico, lecnologico, Inmovackan y legad
inhererie o i variable: Cllma Laboral

ORGANIZACION

Los Nems def instrumenio refiejan arganicikdad iogica entre i
defiricion operacional y conceplual respecto a la varabie, de
manera gue permiten hacer Inferencias en funcion a las

hlm”l Mﬂl 4 gem de la Imesimgcion

SUFICIENCIA

Los Bems del instrumersio son suficienies en cantidad y

calcdad acorde con la variable. dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los ftems del nsrumento son coherentes con el 1po de
Investigacion y responden a los objetvos, hipotesis y variable
de estudio. Cllma Laborad

CONSISTENCIA

La mformacion que se recola a traves de os ltems del
Instrumento, permitkd amalkzar, cescriblr y explicar la
realidad. motiva de la nve: on

COHERENCIA

Los Rems oel Instrumento expresan refacion con los
indicadores de cada dimension de fa variable: Clima Laboral

METODOLOGIA

La relacion entre @ técrica y el Instrumentio propuesios
responden al proposto cde 1 Investigackn, desarrolio
lecnoiogico & Innovacion

X

PERTINENCIA

La recaccion de 1os llems concuerda con ia escaia valorativa
def Instrumenio

X

40

(Nota ?G'H en coerta que el insrumenio o5 valdo cuando se Sene un puntge minkmo

embarga, un puniaje mencr & anterior se considen al nstrumento NO valldo ri aplicable)

de 41 Excelenis. s

El Instrumenio cuenta con ios estandares de Investigacion; lisio para su apiicacon

Tarapolo, 20 de Octubre de 2020
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ﬁ UMIVERSIDAD CEsan Vauinmw

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIEENTIFICA

LDATOS GENERALES

Apeilicos y nombres ded experto
institucion donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion
Autor (s) ded Instrumento (s)

L ASPECTOS DE VALIDACION

. Reategul Garcia Oscar Roberio

: Ceantro de Saftud 9 ge A

. Doctor en Gestion Potlica

. Entrevista

: Br. Garcla Paredes, Diana Caraoly

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEFTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (3

Los Rems estan redactados con ienguaje apropiado y libre de

ambigt des acorde con os muesiraies

Las instrucciones y s flems del Insrumentio penmmiten
recoger ia iInformacion objetna sobee &a variable, en todas sus
gimensionss an NGCadores conc ies y operadonaies

El Insrumerntio demuestra wigencia acorde con el
conocimiento clentifico, fecnoidgico, Innovacon y legal
inhererde a la variable Calldad de Serviclo

ORGANIZACION

Los Items del Nstrumento refisjan organicicad ©gica entre
defnicon operacional y conceptual respecio a ia varable de
manera gue permilen hacer rderercias en funcion a las
hipotesis. problema y objetivos de &a investipacion.

SURCENCA

Los llems del instrumernto son suficientes en cansdad y
calidad acorde con la variable . dimensibnes e Indicadores

INTENCIONALIDAD

Los flems del Instrumento son coberenies con el tpo de
Investigacion y responden a los obietvos, ipotesis y varabie
de estucio: Callidad de Serviclo

CONSISTENCIA

La Informacion que se recojd a traves de los Bems del
Insrumento, permitta amalizar, descrbir vy explicar &
realidad. motivo de la invessgacion

COHERENCIA

Los fNems del Instrumento expresan resfacion con os
Indicadores de cada dimension de a variable. Calidad de
Servicio

METODOLOGIA

La relacion entre la Sonca y o Insrumento propuesios
responden al proposiio ce @ Invesigacion, desamrofio
tecnologico e nnovacion

x

FERTINENCIA

L2 redaccion ce 105 lems concuerda con ia escala vaorativa
gel iInstrumenno

.

x

4ac

(Nota: Tener en cuenta gue o Insrumento es valido cuando se liene un purtaje minimo de 41 Excelente”; =in

embargo, un puntaje menor o anterioc se considera al instrumento No valico i aplicatie)

El nstrumento cuerta con jos estandares de Investigacion lisio para su aplicacion

Tarapoto, 20 de Octubre de 2020




ﬁ UNIvERSIDAD Claar VALLLIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

LDATOS GENERALES

Apeiiidas y nombves del experio
nstitucion donde abora

Especialidad

nstrumento de evaluacion
Autor (s) del Instrumento {5)

: Rengifo Amasifen, Roger Ricardo

. Magester en Gestion Pdblica
: Entravista
: Br. Garcla Paredes, Diana Caroly

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2)

. Universidad Cesar Valiejo-Escueia de Pasgrado

ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (3)

Ak Los Mems estan recactados con lenguale Ipropiado y Ikre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las insyucciones y 105 Rems oo nsyrumento permiten
OB8JETIVIDAD recoger ka iInformacion objetiva sobre ia varable, en tocas sus
dimenziones en indicadores concepiuales v operacionaies
El mnstrumentio demuestra vigencia acoroe coon el
ACTUALIDAD conociimiertio centiico, tecnologico, Inmovaciaon y legal

inherents a |la variable: Clima Laboral

ORGANIZACION

Los Bems del nstrumenio refisian organicicad ogica enmtre a
dednicion operacional y concegtual respecto a |a variable, de
manera gue permian hacer Iinferencias en funcion a ias
hipotesis protiema y objetivos de la investigacion

SUFICIENCIA

Los llems oel rstumento son suficlkentes en cantidad y
calidad acorde con la variable. dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los Rems o instrumenio son coherentes con el Bpo de

Investigacion y responcen a jos cbjetvos, hipdiesis y vanable
de estudicc Clima Laboral

CONSISTENCIA

La informacion gue se recala a traves de los Rems del
Instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
mothvo de ia investigacion

COHERENCIA

Los flems def FMsYumenio expresan refacion con los

indicadores de cada dimension de la variable: Clima Laboral

METODOLOGIA

La relacon enire la lecnica y el Instrumenio pPropuesios
responcen al proposito de la inwestipacion, desarrolio
fec oo e Innovacion

PERTINENCIA

La redacoon de los llems conouerda con la escala valorativa
del Instrumeanio

——
{Nota: 7eneren cuenta gque el Nstrumenio es valdo cuando se Sene un puntaje minkmo de 41 "Excelente™; sn
embargo, un puntaje manor al anlerior se considera al Nstrumenio No valdo nil apiicabie)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

42

PROMEDIO DE VALORACION: D

Tarapoto, 20 gde Octutye oe 2020

CEATIFICADION W 201220167

Sefio personal y irma




ﬁ UrIvERSIDAD CLoaR WVALLLIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTS DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOE GEMERALESR

Apeilidos y nombres disl experto
Insihuckin donds abora

Especialidad

Insirumanio de evaluackon

Aubor (s} del nstrumerto {s)

- Rargiio Amasfen, Roger Ricardo

: Miagister en Gastitn Pablica
: Encuesia

- Br. Garcla Paredes, Diana Caroly

L ABPECTOE DE VALIDACION

. Universidad Casar Vallejo-Esousia de Fosgrado

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEPTAEBLE (3] BUEMA (4) EXCELENTE (3}

1] 2| 3]2

CLARIDAD

Los Mems esian redaciados con lenguaje apropiado y e de
ambigledades soods con los sujetlcs muesirales.

:-:hl

DEJETIVIDALD

Las imstruccione=s ¥ los fems del instuments  permiten
recoger ka informacksn objetiva sobre la wanable, =n fodoes sus

dimensiones en indicadores concepiuales ¥ opsracionales

ACTUALIDAD

El insinsmenio demuesira  vigencla oooede  con el
conooimiento  clendifion, beonoksgico, innowacikan ¥ begal
inherends a |la sariable: Calldad de Servicho

ORGAMIZACION

Lo Rems del instremenda refsjan ceganicidad ksgica entre la
dednicion operacional y concepiual respecio a la variable, de
manera gue permisn hacer inferencias en funcidn a las
hi s, prohisma liwres de la InvestHgaciin

SUFICIEMCLA

Los fems del msvwmento son sufickenles sn cantidad v
calidad acomds con la variable, dimsnsiones & indicadorss.

INTERCIOMNAL IDWMD

Los Bems del instrumenio son ooherenies ocon e lpo de
investigacion y responden a los objefvos, hipdiesis y variable
de asiudo Calldad de Serviclo

COMEBISTERCILA

La informacion ms= se& recofa a iravés de los Bems del
Insinumento, permitich analizar, describir y explicar la realidad,
modhes de la inveshgac o

COHEREMCIA

Les Hepes del isdomenhs expresan relacidsn com los
indicadores. de cada dimension de la sariable: Calldad de
Henvlolo

METODOLOGIA

La reladcn snirs la ecnica y &l irsbumeno propussios
responden al propdsiio de la  iovesligacidn, desarollo
lecmolidgion & Inmorsacicn.

PERTINENCIA

La redacodn de ks Herms conouenda con la escala valorathva
del Imsirurmesio

PUNMTAJE TOTAL

42

[Mdofa: =cn-=r en ouenda gue & irstrumenio es vilido cuando se Sens un puniaks minkmo
embango, wun puniaje menor al anleror se corsiden al irstnomenio no vallda ni apicable)
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Constancia de autorizacién donde se ejecutd la investigacion

PROVINCIA DE SAN MARTIN - SAN MARTIN

CARTA DE ACEPTACION

Yo, Victar Flries Paredes, identificado con DNi 271131465, en
mi calidad de Alcalde 'y Representante Legal de la Municipalidad
Distrital de Juan Guerra, con RUC No. 20148157597, autorizo a ia
estudiante Diana Caroly Garcia Paredes, identificada con DNI No.
71581194, Estudiante de !a experiencia curricular Maestria en
Gestion Publica con la Tesis Titulada “Clima Laboral y calidad dei
servicio en la Municipalidad Distrital de Juan Guerra, San Martin,
2020”, como condiciones contractuales, la estudiante se obliga a (1)
no divulgar ni usar para fines personales la  informacion
(documentos, expedientes y demas materiales) que, con objeto de la
relacion de trabajo, le fue suministrada y (2) no proporcionar a
terceras personas, verbalmente o por escrito, directa o
indirectamente, informacién alguna de las actividades y/o procesos
de cualquier clase que fuesen observadas en la empresa durante |a
duracion de! proyecto. La estudiante asume que toda informacion y
el resultado del proyecto seran de uso exclusivamente académico.

Ei material suministrado por la Municipalidad Distrital de Juan
Guerra, sera la base para la construccion de un estudio de caso. La
informacién y resultado que se obtenga del mismo podrian liegar a
convertirse en una herramienta didactica que apoye la formacion de
la estudiante de la Escuela de postgrado.

En caso de que alguna(s) de las condiciones anteriores sea(n)
infringida(s), la estudiante queda sujeto a la responsabilidad civil por
dafos y perjuicios que cause a la Municipalidad Distrital de Juan
Guerra, asi como a las sanciones de caracter penal o Iegal a que se
hiciera acreedor.

Juan Guerra 30 de Diciembre 2020.

TNy,
FAIDAO T WMILNICIPALINAS ¢

“Afio de la Universalizacion de la Salud” \bﬁ

Jr. Arequipa N° 981- Juan Guerra e-mail: munijguerra@hotmail.com - Celular: 975698183



Base de datos estadisticos

CLIMA LABORAL
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