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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad, determinar
el Clima Organizacional y Calidad del Servicio en Tiempos de COVID-19
en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes,
2021. Este trabajo fue de tipo Aplicada, de enfoque cuantitativo, de tipo de
estudio correlacional causal. Se define que la investigacién aplicada busca
solucionar problemas de caracter social, a partir del conocimiento cientifico
gue posee el investigador (Hernandez, et al., 2014). Donde el instrumento
aplicado para la recolecciéon de datos fue el cuestionario a una muestra de
60 trabajadores de la municipalidad de zorritos y 60 usuarios que
concurren a ella. Determinando que si existe correlacion entre las variables
clima organizacional y calidad de servicio en la municipalidad distrital de

Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.

Palabras Clave: clima organizacional, calidad del servicio, trabajadores y

clientes.
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ABSTRACT

The purpose of this research work was to determine the Organizational
Climate and Service Quality in Times of COVID-19 in the District Municipality of
Zorritos, Rear Admiral Villar, Tumbes, 2021. This work was of an Applied type, of
a quantitative approach, of a causal correlational study. It is defined that applied
research seeks to solve problems of a social nature, based on the scientific
knowledge that the researcher possesses (Hernandez, et al., 2014). Where the
instrument applied for data collection was the questionnaire to a sample of 60
workers from the municipality of Zorritos and 60 users who attend it. Determining
that there is a correlation between the variables organizational climate and quality

of service in the district municipality of Zorritos, Rear Admiral Villar, Tumbes, 2021.

Keywords: organizational climate, quality of service, workers and clients
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l. INTRODUCCION

El desarrollo de los trabajos de investigacion tiene la prioridad de buscar y
resolver problemas identificando sus causas y consecuencias, con la finalidad de
mejorar estilos de vida y las condiciones del sujeto de estudio desde la

perspectiva de la crisis sanitaria COVID-19.

Segun la compafia Pyrsel Consultores (2017), sefala que muchas
organizaciones no orientan los objetivos institucionales a sus trabajadores, debido
gue el equipo no tiene bien explicitas las funciones y tareas que ha de realizar
cada uno de los trabajadores en su puesto laboral. En consecuencia, se generan
problemas de ineficiencia, incapacidad de finalizar a tiempo las actividades, falta
de juicio de criterio para resolver asertivamente las decisiones; asimismo, carecen
de protocolos claros y especificos frente a la crisis sanitaria que deben seguir
para optimizar los procesos, desconocen sus responsabilidades, en muchos

casos los trabajadores no poseen el perfil para el puesto indicado.

En el contexto internacional la revista Randstad (2021), describe que el
clima laboral en tiempos de COVID-19, ha convertido mediaticamente al ser
humano a tomar decisiones rapidas y asertivas para poder hacer frente a la crisis
sanitaria o la nueva normalidad que comunmente la han etiquetado, las
instituciones deben reinventar nuevas estrategias en sus procesos, y promover
nuevas politicas en el escenario laboral virtual, y asi, mantener un clima laboral
favorable y un servicio de buena calidad en medio de esta crisis. En el marco de
la crisis sanitaria, econdmica, social y psicologica existente, las instituciones se
han reinventado, creado e implementado, cada vez mas, reglas que les permitan
reactivar sus actividades productivas, comerciales, de servicio, de la forma mas

confiable y segura.

Asimismo, la revista Business (2021), de la Universidad ESAN, describe
que “de cada 10 trabajadores, 9 de ellos estarian dispuestos a renunciar a sus
labores si la organizacion presenta un clima laboral desfavorable o negativo. De

no instituir estrategias para reformar y mejorar este escenario, la organizacién o



institucion podria generase problemas rentables, profesionales que alternan la
rentabilidad de la organizacion o del servicio que brinda al usuario. Igualmente,
sefiala que, en los ultimos afios, el Perl es una de las naciones con mayor indice
de rotaciéon laboral con un promedio del 20% de la media de region que es el
10.9% en el contexto Latinoamérica; este indicador genera saturacion vy
desmotivaciéon entre la persona y el puesto que desempefia, originando

problemas rentabilidad o deficiencia en el servicio de la organizacion

Actualmente, los usuarios de la Municipalidad distrital de Zorritos, refieren
su insatisfaccién con los servicios que viene brindando la gestién, observandose
gue no brindan una calidad de servicio 6ptima; estas acciones se ven reflejadas
por la falta de empatia al usuario, los horarios establecidos que no se respetan,
falta de personal, comunicacion deficiente. Es por ello que se considera pertinente
llevar a cabo el presente estudio en la Municipalidad de Zorritos, para definir la

relacion entre clima organizacional y calidad del servicio en tiempo de COVID-19.

Desde este escenario del comportamiento las variables clima
organizacional y la calidad del servicios, se formula el siguiente problema general,
¢, Cual es el nivel de relacién entre las variables clima organizacional y calidad del
servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,
Contralmirante Villar, Tumbes, 20217?; siendo los problemas especificos : ¢ Como
las relaciones interpersonales se relacionan con la calidad del servicio en tiempos
de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar,
Tumbes, 20217, ¢De qué manera se relaciona el estilo de direccion con la calidad
del servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,
Contralmirante Villar, Tumbes, 2021?, ¢Cual es el nivel de relacion entre la
retribucion con la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la

Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 20217

Asimismo, es relevante plantear la justificacion practica y justificacion social

para exponer las razones por la cual se propone realizar presente investigacion.

La finalidad del presente estudio de investigacion, es proporcionar al

conocimiento cientifico fundado con el resultado obtenido, que brindara un nuevo



concepto de clima organizacional en relacion a calidad del servicio que se ofrece

en estos tiempos de crisis sanitaria.

En tal sentido, se justifica de manera practica y se relaciona con los
objetivos trazados de investigacion, el resultado nos permitira conocer la relacion
entre clima organizacional y calidad del servicio. Los resultados descubiertos
seran conocidos por las autoridades competentes y empleado para la toma de
decisiones y mecanismos practicos de solucién, como posicionar las habilidades
basicas que resuelven o ayuden a resolver problemas coexistentes en el trabajo,
de manera de optimizar la mejora continua de calidad de los servicios prestados

hacia los usuarios; motivos que enfatizan la relevancia del proyecto

En el contexto social, busca mejorar la calidad del servicio, a partir de los
resultados; entidad promovera programas de atencion para mejorar el clima
organizacional en los usuarios internos, reflejandose en los niveles de eficiencia,
eficacia y satisfaccion en los servicios que brinda, mejorando su estado
socioemocional de cada una de los integrantes en esta etapa de convivencia de

crisis sanitaria.

Los objetivos son necesarias, porque orientan el desarrollo y lo que se
espera de la investigacion y la forma de llegar a los resultados. El presente
estudio planeta como objetivo general: Determinar el nivel de relacion de las
variables clima organizacional y calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en
la Municipalidad de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021; formulando
también los siguientes objetivos especificos: Determinar como las relaciones
interpersonales se relacionan con la calidad del servicio en tiempos de COVID-19
en la Municipalidad distrital de Zorritos, Tumbes, 2021. Establecer el nivel de
relacion del estilo de direccion con la calidad del servicio en tiempos de COVID-19
en la Municipalidad distrital de Zorritos, Tumbes, 2021 Describir el sentido de
pertenencia con relacion a la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la
Municipalidad distrital de Zorritos, Tumbes, 2021.Determinar el nivel de relacion
entre la retribucion con la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la
Municipalidad distrital de Zorritos, Tumbes, 2021.



Il. MARCO TEORICO

En el marco teorico de los antecedentes internacionales; se cuenta con el
siguiente estudio de investigacion de Martin (2019), que tuvo como estudio: Clima
organizacional y motivacion laboral en la escuela polivalente de arte de la
provincia del Rioja en el aflo 2018. Tesis de Licenciatura. Universidad de
Barcelona. Espafia. Su objetivo fue indicar la influencia del clima organizacional
en el estado motivacional del plantel de empleados de la escuela; la investigacion
con un enfoque mixto, la muestra de 74 trabajadores; se utilizé instrumentos
cuestionarios estandarizados. La investigacion concluyé: que, existe dominio del
clima organizacional con relacibn a la motivaciéon de los trabajadores de la
empresa, en los cuatro sistemas, el que mas predomina, es de tipo consultivo. la
comunicacion es de estilo, verticalista, es decir, descendente, ascendente y lateral
entre los pares, dejando atrds al sistema autoritario explorador, autoritario
paternalista y al participativo. También se identificaron a tres dimensiones la que

obtuvo mas porcentaje fue la dimensién compromiso de la estandar y estructura.

Por su parte Wilches (2018) en su trabajo denominado Clima
Organizacional y satisfaccion laboral del trabajador en la empresa Minera Texas,
Colombia; buscé establecer de qué modo el clima organizacional influye en las
satisfacciones laborales de los trabajadores de la empresa minera Texas
Colombia. Investigacion de enfoque mixto, de corte correlacional, se aplicd un
guia semiestructurado a 40 trabajadores. El autor concluyé que; clima
organizacional esta directamente relacionado con el liderazgo y la participacion; la
satisfaccion laboral esta relacionada con la motivacion, la convivencia, la

motivacion y las relaciones interpersonales.

Asimismo, Sotelo y Figueroa (2017) en la investigacion: Clima
organizacional y su correlacion con la calidad en el servicio en una institucion de
educacion de nivel medio superior. Universidad Juarez del Estado de Durango;
México. Cuyo propésito del estudio fue establecer la relacion entre clima
organizacional y calidad en el servicio. Investigacion de tipo descriptiva

correlacional, conformada por una muestra de 52 docentes y administrativos,



quienes fue aplicado el cuestionario de medicion del clima organizacional
gubernamental. Donde se concluye que existe alta relacion entre las variables y el
modelo de regresion lineal desempefia una herramienta modelo como bueno y

con validez necesario para un 6ptimo desempefio de los trabajadores.

Balladares y Parraga (2017), en su estudio: Clima Organizacional y su
incidencia en el desempeiio laboral de la empresa Aje Group Ecuador S.A.
Universidad de Guayaquil. Ecuador. Se trazé el objetivo de crear un plan de
mejoramiento del clima laboral en la empresa. La investigacion de tipo mixto,
disefio explicativo. Se aplico la encuesta a 234 trabajadores. Donde concluy6, que
el clima organizacional desfavorable afecta directamente al desempefio de los
trabajadores, porque existe un déficit de ideas y falta de motivacion entre los
trabajadores al realizar sus tareas, se identificaron deficiencias como la mala

comunicacion, falta de apoyo y compromiso entre los directivos y trabajadores

Con referencia a los antecedentes nacionales, Mamani (2021), en su
estudio de investigacion: Estilos de direccion y satisfaccion laboral de los
profesionales de enfermeria en el hospital regional Manuel Nufiez butrén, puno —
2018. Tesis para optar titulo de licenciada en enfermeria. Tipo de investigacion
descriptivo, disefio transversal - correlacional. Muestra conformada por 64
profesionales de enfermeria. Donde indicaron que el estilo de direccion, es de
41.02% estilo autocratico y 22.92% estilo democratico, asimismo, un 71.90% de
profesionales indico que la satisfaccion laboral es media, el 26.60% de estos
profesionales indicaron tener una baja satisfaccion y en alta satisfaccion laboral el
1.60%. concluyendo que los estilos de direccion no influyen en la satisfaccion

laboral de los profesionales de enfermeria.

Flores (2019), en su estudio: influencia de las relaciones interpersonales
en la calidad del servicio educativo, Lima 2019. tesis para optar grado de maestra
en gestion y administracion de la educacion. Investigacion descriptiva, de enfoque
cuantitativo; su poblacién fue constituida po docentes y estudiantes de la I.E N.°
152, José Carlos Mariategui, San Juan de Lurigancho, en la cual estudian 750

estudiantes distribuidos 24 secciones en nivel secundario, donde laboran 40



docentes. Concluyendo que el nivel de relaciones interpersonales de los docentes
influye relevantemente en la calidad del servicio educativo, esto depende del nivel
de habilidades comunicativas, de la motivacion laboral de los docentes y del

compromiso organizacional.

Cornejo (2017) en su estudio de investigacion: motivacion institucional y el
sentido de pertenencia del docente en la Facultad de Humanidades y Lenguas
Modernas de la Universidad Ricardo Palma -2015. Tesis para optar grado
académico de maestro en Ciencias de la educacién. Investigacion descriptiva -
correlacional, de corte transversal. Muestra aplicada a 61 docentes de la facultad
de humanidades; se concluye que existe grado de relacion moderado entre la
motivacion institucional y sentido de pertenencia del docente, donde se manifiesta
gue la motivacion institucional se relaciona con el compromiso organizacional del

docente, la identidad y la satisfaccion que posee con la institucion.

Cherre y Porras (2017) en su estudio de investigacion: Calidad en el
servicio y satisfaccién del cliente del servicio de Administracion Tributara en la
Municipalidad provincial de Tumbes, 2017. Tesis de Titulacion. Cuyo objetivo
general fue Determinar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
servicio de administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de Tumbes;
estudio aplicativo — descriptico correlacional, tipo transversal — disefio no
experimental. Estuvo conformado por una muestra de 371 contribuyentes de la
municipalidad a quienes se le aplicé los cuestionarios para medir las variables de
estudio. Concluyendo que la calidad del servicio es buena y la satisfaccion del
cliente es favorable con respecto al servicio ofrecido por el &rea de administracion
tributaria de la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2017 y en consecuencia la

hipotesis de investigacion es aceptada.

Barriga y Renddn (2016) en su estudio de investigacion: Impacto de la
remuneracion percibida sobre la satisfaccién laboral en las familias del nivel
socioeconémico c del distrito de Arequipa, 2016. Optar titulo de licenciadas en
administracion de negocios. Tipo de investigacion descriptivo — correlacional,

disefio no experimental, muestra conformada por 382 familias pertenecientes al



distrito de Arequipa. Concluyendo que la compensacion brindada tiene un efecto
adverso en la satisfaccion laboral de una familia con un nivel socioeconomico C.
considerdndose no satisfecho con la compensacion monetaria actual porque no
puede cubrir las necesidades basicas de la familia; por eso el aumento en el
salario anterior aumentara la satisfaccion laboral, mejorando asi la calidad de vida

de sus integrantes.

Después de haber presentado los antecedentes, internacionales,
nacionales y regionales; se fundamentan las bases tedricas del trabajo de
investigacion, teniendo en cuenta dos variables, por lo tanto, se define la primera

variable:

En el contexto de las bases tedricas, se definen las variables de estudio:
Para Hidalgo (2021), sefalé la teoria de Likert sobre el clima organizacional,
donde manifiesta que le clima organizacional se constituye por la conducta que
asumen los subordinados y ello obedece directamente de las situaciones
organizacionales, las condiciones y del comportamiento administrativo que ellos
aprecian, por lo consiguiente, se argumenta que la relacion y reaccién esta

determinada por la percepcion.

Por lo tanto, la conceptualizacion del clima organizacional esta determinada
por el nivel de percepcion que tienen los colaboradores de la organizacion, y de

ello se podra especificar las caracteristicas del mismo.

Indicadores que miden clima organizacional. En el marco de los
indicadores, para evaluar la variable clima organizacional, sea tomado las
subescalas, para recoger la informaciébn con mas objetividad y precision; la
dimensidon contiene dimensiones que debe existir una organizacion para una

buena convivencia laboral, tales como:

Relaciones interpersonales: Para Robbins y Coulter (2015) para delimitar

las relaciones interpersonales es necesario partir de las actitudes que son



declaraciones evaluadoras, favorables o desfavorables, en razén a las personas,

objetos, o acontecimientos.

Estilo de direccion: segun Robbins y Coulter (2015) sefialaron que el estilo
de direccion se da en dos dimensiones. El primer estilo, forma de pensar, unos
seran mas logicos y racionales al encausar la informacion, la segunda es la
apertura a la imprecision del sujeto, es necesario que haya empefio y
estructuracion en la forma de organizar la informacion para reducir y abreviar la

falta de imprecision o ambigledad de esta.

Sentido de pertenencia: Del mismo modo, Robbins y Coulter (2015)
sefalaron que el sentido de pertenencia es el nivel que un trabajador se identifica
con su labor que desempefia, es activo, y piensa que su rendimiento laboral es
conveniente y significativo para mérito propio. Los trabajadores que se empoderan
de su labor, tienen un alto nivel alto de intervencion en el trabajo, identificandose
con su quehacer que realiza; y, asimismo, en los resultados de su labor. Estas
personas poseen actitudes positivas, no conciben la idea de faltar o renunciar a su

trabajo.

Retribucion: Mondy y Noe (2015) sefialaron que la retribucion son
compensaciones econémicas y no economicas, indirectas o directas, que reciben
los colaboradores por su labor; ademas, es un bien que motiva al individuo a
continuar laborando. Las retribuciones pueden ser: salarios, sueldos, bonos,
comisiones, seguro de vida, atencibn médica, recreacion, vacaciones,

indemnizaciones, pago por tiempo no laborado, entre otros.

Disponibilidad de Recursos: Para Fernandez (2017) esta constituido por
todos los recursos y materiales que posee la institucidon u organizacion, excepto el
recurso humano. Todos estos materiales sean tangibles o intangibles, deben ser
optimizados y adecuadamente administrados por los trabajadores, aportando un
valor diferencial, referencial y competitivo a la institucion. Asimismo, los sistemas,

estructura, politica directiva y los procesos de la gestion son componentes



condicionantes del para la productividad en general y comportamiento humano

organizativo.

Estabilidad: De igual forma Robbins y Coulter (2015) sefalaron
historialmente que los empleados o trabajadores eran libres para tomar sus
decisiones en irse de la empresa u organizacion cuando lo quisiera; asimismo, los
duefios tenian la potestad cortar el vinculo laboral en cualquier momento y
circunstancia, con motivo o sin ella; actualmente, las leyes laborales pusieron
limite al abuso que se cometia con los trabajadores, hoy en dia se considera
lideres a los duefios y se ha generado una comunicaciéon horizontal

relacionandose con los empleados, con un trato justo y principios de buena fe.

Claridad y coherencia en la direccion: asimismo, el autor citado, lineas
arriba, sefiala que cuando los empleados o trabajares conocen los objetivos vy el
horizonte de la organizacién, saben hacia donde se dirigen y que todos en
conjunto deben participar para lograrlo, se generan acciones positivas de
coordinacién en sus actividades, cooperan y hacen lo necesario para lograr sus
objetivos. Sin una buena planificacion en cada una de las areas los trabajadores
podrian hacer sus labores desacertados, y la organizaciébn no avanzaria hacia el

logro de sus objetivos estratégicos.

Valores colectivos: Robbins y Coulter (2015) sefalaron, que es el grado en
qgue los miembros del equipo comparten metas con otros colaboradores y estan
de acuerdo entre si; la consistencia es importante porque esta relacionada con la

productividad del equipo.

La segunda variable calidad del servicio, Kumar (2014), Lo define como la
capacidad de un servicio para dar respuesta a las diferentes necesidades de sus

consumidores o usuarios a través de sus caracteristicas especificas

La calidad de servicio de acuerdo a su contenido, pueden ser de dos

clases: tangibles e intangibles, como lo sefala Alteco consultores (2011):



Los bienes tangibles: son los objetos fisicos que tienen consistencia solida,

su uso permite al cliente resolver y cubrir su necesidad o expectativa.

Los bienes intangibles: se llaman comUnmente servicios. Se caracteriza por
tener una estructura inmaterial. Se conoce como actitudes que recoge o percibe el

cliente, a traves ellos se soluciona sus carencias o problemas.

Después de definir nuestra segunda variable, se procede a definir sus
dimensiones correspondientes. Para la presente investigacion se han considerado

las siguientes dimensiones:

Dimension eficiencia en el servicio: se entiende que la calidad de servicio
es el proceso y el esfuerzo de mejora continua, segun Castro (2012) describe que
toda organizacion debe estar direccionada hacia la calidad, teniendo en cuenta las
siguientes dimensiones para el logro de sus objetivos, asimismo, resulta

indispensable ser constante para optimizar el servicio y el producto.

Dimension relevancia en el servicio: En toda empresa y organizacion, el
elemento mas significativo es el colaborador para el proceso de perfecciéon y
mejoramiento del servicio, con el fin de lograr la satisfacciéon y cumplimiento de
sus expectativas del usuario del servicio o producto que solicita. Por lo tanto, es el
usuario que evalta en conexion con el nivel de satisfaccion y de sus expectativas

del servicio o producto adquirido.

Dimension pertinencia en el servicio: Castro (2013), es la percepcién de un
empleado de la relacion entre desempefio y expectativas, y esta relacionada con
el conjunto de elementos cualitativos y cuantitativos del servicio y la actitud de
uso; el grado en que el servicio satisface exitosamente las necesidades de los

usuarios de la misma manera.

Dimension satisfaccion en el servicio: Castro (2013), sefiala que la calidad

del servicio se establece 13 principios para su objetividad:
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Hacer las cosas bien desde la primera vez, satisfaga las necesidades de los
usuarios (ampliamente externas e internas), encuentre soluciones, no justifique
los errores, sea optimista a toda costa, sea amable con los demas, complete las
tareas a tiempo, ser puntual y ser amigable con los compafieros de trabajo, saber
admitir los errores y tratar de corregirlos, aprender y ensefiar a los demas con
humildad, organizarse en herramientas y equipos de trabajo, tener sentido de la
responsabilidad, confiar en los deméas y simplificar el complejo proceso de

desburocratizacion
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Il. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion clima organizacional y calidad del servicio en
tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante
Villar, Tumbes, 2021; investigacion aplicada, de enfoque cuantitativo, de tipo
correlacional. Se define que la investigacion aplicada, busca solucionar
problemas de caracter social, a partir del conocimiento cientifico que posee el
investigador (Hernandez, et al., 2014), asimismo, por su naturaleza de
investigacion, lo define el enfoque cuantitativo usa la recolecciéon de datos para
probar hipotesis, con base en medicion numérica y andlisis estadistico , para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias, Igualmente, Hernandez,
sefala que el estudio correlacional mide y evalla el grado de relacién entre las
variables de estudio, analizando su causa y efecto y examinando la correlacién

entre ambas

La investigaciébn se caracterizd por ser de disefio no experimental -
transaccional. Para Hernandez (2014) define la investigacion de disefio no
experimental, las variables de estudio no son manipuladas por el investigador, ni
se modifican, ya que son observables y seleccionadas; de igual modo, los autores
sefialan que el estudio transversal busca analizar la relacion entre las variables de

estudio en un espacio unico y tiempo real.

3.2 variables y operacionalizaciéon

3.2.1 variable independiente

Clima Organizacional: Para el teérico Robbins (2015), clima
organizacional es la impresion que los usuarios internos y externos aprecian en
un ambiente laboral, donde cada empleado o funcionario de saber como se
percibe el clima de convivencia en la organizacion, como empatia, manejo de
emociones, sentimientos agradables y/o desagradables, respecto, trabajo en

equipo.
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Calidad de servicio: Molina (2014), conceptualiza que La calidad del
servicio incluye satisfacer las expectativas de los clientes sobre como el servicio
satisface sus necesidades. Asimismo, la satisfaccion del cliente es muy
importante para el desarrollo sostenible de la empresa. Su desinterés conducira a
la pérdida de clientes debido a la insuficiencia de los servicios prestados por la

organizacion.

3.3 Poblacién y muestra

Poblacion: Para Hernandez (2014), sefiala: es un grupo de sujetos 0 personas
con caracteristicas especificas y comunes, donde se aplicara las conclusiones de
investigacion; de igual manera, se muestra que es una coleccion de todos los

casos que cumplen con ciertas normas.

La poblacién estuvo constituida por los trabajadores y usuarios externos de la

Municipalidad Distrital de Zorritos, 135 trabajadores, usuarios externos 60.

Cuadro 1: Distribucién de los trabajadores y usuarios externos de la

Municipalidad distrital de zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes 2021.

tipo de usuario |condicion N° usuarios | Total, usuario
Gerentes 12
usuarios internos | Administrativos 48 135
Obreros 75
Usuarios externos | usuarios 60 60
Total, muestra 120 195

Fuente: Elaboracion propia.

Muestra: Es un subconjunto de la poblacién donde se desplegara la investigacion.
Es una parte representativa con caracteristicas comunes que se encuentran en la

poblacion y se obtiene a través de formulas.
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Cuadro 2: Distribucion de los trabajadores y usuarios externos de la

Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes 2021

tipo de usuario condicién N° usuarios | Total, usuario
Gerentes 5
usuarios internos | Administrativos 21 60
Obreros 34
Usuarios externos | ysuarios 60 60
Total, muestra 120 120

Fuente: Elaboracién propia

Formula muestral:

B N z’p.q
~d2(N-1) +z%p.q

n

Donde:
N= Tamafio de la poblacion.
Z= Coeficiente de confiabilidad: para un 95% de confiabilidad
Z=1,96=2
P = Probabilidad de éxito o proporcion de aciertos = 0.5
q=1-p

Por lo tanto, la muestra es n = 60 usuarios internos

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: la técnica a aplicar es la encuesta, esta técnica busca saber la
opinidn que tiene un sector de la poblacion sobre las variables de estudio.
Segun Hernandez et al (2014) describe que técnica, es una forma que permite
la recoleccién de informacion, la cual debe ser garantizada mediante un

instrumento de recoleccion de datos.

Instrumento: se aplicé el cuestionario para el recojo de informacion: Test
escala de clima organizacional (EDCO) de los tedricos Acero, et al (2006). Los
resultados que se obtengan buscan determinar el nivel de percepcién de los
usuarios internos y externos de la organizacion sobre el clima organizacional y

su efecto en la calidad del servicio. El test de calidad de servicio es un
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instrumento que ha sido validado en el estudio de investigacion de Yachas
(2017), formulado desde el contexto del Marco tedrico; asimismo, se adaptado

algunos items de acuerdo al contexto.

3.5 Procedimientos

Para realizar la obtenciébn de datos, se aplicé la encuesta a los
trabajadores que laboran en la Municipalidad de Zorritos y a los usuarios que
concurren para realizar cualquier tipo de tramite documentario. Asimismo,
dicha encuesta se creo en el Google forms, cuyo link fue enviado a la muestra
seleccionada por el aplicativo de comunicacion WhatsApp, siendo recopilada

en un formato de Excel para finalmente realizar el vaciado de resultados.

Organizada la informacién en un cuestionario que fue aplicado 60
trabajadores y 60 usuarios de la Municipalidad de Zorritos. La informacién se
organizé teniendo en cuenta las dimensiones; el analisis de datos, se utilizo el
programa SPSS Ver. 22, y la aplicacion Excel 2017, para la generacion de
figuras y tablas estadisticas y la contrastacion de las hipotesis se utilizo la
estadistica la prueba estadistica “r’ de Pearson, asimismo, la comprobacién de
los items se aplico la escala de Cronbach. Para la aceptacidon de la hipétesis
de investigacion, el nivel de significancia debe ser menor a 0.05 (95% de nivel

de confianza y 5% de probabilidad de error).

3.6 Método de andlisis de datos

El método aplicado, la presente investigacion es de tipo hipotético-
deductivo, consiste en formular hipotesis que se aproxima a posibles
alternativas de solucién al problema formulado y de acuerdo a los resultados,
la investigacion es de enfoque cuantitativo (paradigma positivista). Este
método cumple con los siguientes criterios: Observar el fendbmeno a estudiar,
proponer hipotesis para explicar el fendmeno, inferir las consecuencias o
proposiciones mas bésicas de la hipétesis, y compararlas con la experiencia
para verificar o comprobar la veracidad del enunciado deducido. (Hernandez,
et al, 2014).
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3.7 Aspectos éticos

Cabezas et al. (2018) explicé que cualquier investigacion cientifica dirigida
a analizar y recolectar datos debe estar sujeta a una serie de aspectos éticos.
La investigacion se basa en la recoleccion de una serie de informacion, de la
cual se reconocen las fuentes primarias y secundarias. A través del principio
de reconocimiento intelectual del autor, sus aportes son la base para sustentar
el desarrollo de la investigacion. Asimismo, la confidencialidad de los datos se
respeta en el proceso de uso del cuestionario, la autenticidad de la informacion
y la informacion adjunta, asi como el efecto beneficioso de promover el

bienestar de los sujetos y la autenticidad de la informacion.
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V. RESULTADO

4.1. Informe de aplicacion de cuestionario

Los resultados de la presente investigacién, se obtuvieron a través de la
recoleccién de datos, aplicando la técnica del cuestionario a los trabajadores de
la Municipalidad de Zorritos y usuarios que concurren a la entidad antes
mencionada. Dando a conocer el problema de investigacion correspondiente a
las dos variables clima organizacional y calidad de servicio en tiempos covid-

19, 2021. Dando a conocer los siguientes resultados:

4.1.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de relacion de las variables clima organizacional y calidad
del servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,

Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.
TABLA 1

CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO

CLIMA ORGANIZACIONAL

POCO MUY

CALIDAD DEL SERVICIO ~epTABLE ACEPTABLE ACEPTABLE 'OTALES
REGULAR 15 2500% 5 833% 0 000%  33.33%
BUENA 4 667% 30 5000% 3 500%  61.67%
MUY BUENA 0 000% 1 167% 2 333% _ 500%

TOTALES 31.67% 60.00% 8.33%  100.00%

FUENTE: INFORMACION OBTENIDA DE CUESTIONARIOS APLICADOS

En la tabla 01 al relacionar las variables clima organizacional y calidad de servicio
se muestran los siguientes resultados obtenidos; con respecto a clima
organizacional un 25 % de trabajadores sefalan que es poco aceptable y con
referencia la calidad de servicio los usuarios indican que es regular. Asimismo, un
6.67% de trabajadores indican que el clima organizacional es poco aceptable y los
usuarios refieren que la calidad de servicio es buena. También se sostiene que un

8.33% de trabajadores refieren que el clima organizacional es aceptable y los
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usuarios con respecto a la calidad de servicio mencionan que es regular. Por otro

lado, un 50% de trabajadores manifiestan que el clima organizacional es

aceptable del mismo modo que los usuarios sefialan que la calidad de servicio es

buena. Se indica un 5% de trabajadores sostienen que el clima organizacional es

muy aceptable donde los usuarios perciben que la calidad de servicio es buena.

Asimismo, un 1.67% de trabajadores sefialan que el clima organizacional es

aceptable y los usuarios indican que la calidad de servicio es muy buena. Para

finalizar un 3.33 % de trabajadores expresan que el clima organizacional es muy

aceptable y de tal manera que los usuarios denotan que la calidad de servicio es

muy buena

CONSTRASTACION DE LA HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL:

Hi: Existe relacién directa entre las variables clima organizacional y calidad del

servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,

Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.

TABLA 2

COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON ENTRE CLIMA
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO

Correlaciones

CALIDAD DEL
SERVICIO ORGANIZACIONAL

CALIDAD DEL Correlacién de 1
SERVICIO Pearson

Sig. (bilateral)

N 60
CLIMA Correlacion de 674"
ORGANIZACIONAL Pearson ’

Sig. (bilateral) ,000

N 60

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Analisis y decision

El coeficiente correlacional obtenido 0.674, refiere existe correlacién positiva.
Presenta una correlacion moderada y existe coherencia directa entre ambas
variables: clima organizacional y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es
menor de 0,05 luego se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de
investigaciéon. Por lo que se concluye, que las variables estan relacionadas entre
si. Afirmando la hipotesis de investigacion: Existe relacion directa entre las
variables clima organizacional y calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en
la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.

4.1.2. OBJETIVO ESPECIFICO 01

Determinar como las relaciones interpersonales se relacionan con la calidad del
servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,

Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.
TABLA 3

RELACIONES INTERPERSONALES Y CALIDAD DEL SERVICIO

RELACIONES
INTERPERSONALES
CALIDAD DEL POCO ACEI\Ig'LI!XBLE TOTALE
SERVICIO ACEPTABLES ACEPTABLES S S

REGULAR 16 26.67% 4 6.67% 0 0.00% 33.33%
BUENA 0 0.00% 34 56.67% 3 5.00% 61.67%
MUY BUENA 0 0.00% 1 1.67% 2 3.33%  5.00%
TOTALES 26.67% 65.00% 8.33% 100.00%

FUENTE: INFORMACION OBTENIDA DE CUESTIONARIOS APLICADOS

La Tabla 03 muestra los resultados obtenidos al relacionar la variable relaciones
interpersonales y calidad del servicio. En este nivel un 26.67% de los trabajadores
mencionan que las relaciones interpersonales son poco aceptables, mientras que
el usuario percibe que la calidad del servicio es regular. Asimismo, un 6.67% de
trabajadores indican que las relaciones interpersonales son aceptables y los
usuarios refieren que la calidad del servicio es regular. También se sostiene que

un 56.67% de trabajadores refieren que las relaciones interpersonales son
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aceptables y con respecto a la calidad del servicio los usuarios mencionan que es
buena. Por otro lado, un 5% de los trabajadores manifiestan que las relaciones
interpersonales son muy aceptables del mismo modo que los usuarios sefialan
que la calidad de servicio es buena. Se indica que un 1.67% de trabajadores
sostienen que las relaciones interpersonales son aceptables donde los usuarios
perciben que la calidad de servicio es muy buena. Para finalizar un 3.33 % de
trabajadores expresan que las relaciones interpersonales son muy aceptables y

con referencia a la calidad del servicio los usuarios mencionan que es muy buena.

CONSTRASTACION DE LA HIPOTESIS
HIPOTESIS ESPECIFICA 01:

Hil: Existe relacion directa entre las variables relaciones interpersonales y calidad
del servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,

Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.
TABLA 4

COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON ENTRE RELACIONES
INTERPERSONALES Y CALIDAD DEL SERVICIO

Correlaciones
CALIDAD

DEL RELACIONES
SERVICIO INTERPERSONALES

CALIDAD DEL Correlacién 1 672"
SERVICIO de Pearson '

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60
RELACIONES Correlacién 572" 1
INTERPERSONALES de Pearson ’

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Analisis y decision

El coeficiente correlacional obtenido 0.672 refleja que existe correlacion positiva.
Presenta una correlacion moderada. Presenta correlacion directa entre ambas
variables: relaciones interpersonales y calidad del servicio. La Sig (bilateral),
0.000 es menor de 0,05 luego se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
de investigacion. Se concluye, que las variables estan relacionadas. Aprobando la
hipétesis de investigacion, que si existe relacion directa entre las relaciones
interpersonales y la calidad del servicio en tiempos de covid-19 en la

Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.

4.1.3. OBJETIVO ESPECIFICO 02

Establecer el nivel de relacién del estilo de direccion con la calidad del servicio en
tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante
Villar, Tumbes, 2021.

TABLA S5

ESTILO DE DIRECCION Y CALIDAD DEL SERVICIO

ESTILOS DE DIRECCION

POCO MUY
CALIDAD DEL PERTINENTE TOTALE
SERVICIO PERTIIS\IENTE S PERTISNENTE S
REGULAR 16 2667% 4 6.67/% 0  0.00% 33.33%
BUENA 18 30.00% 16 26.67/% 3 5.00% 61.67%
MUY BUENA 0 0.00% 1 1.67% 2 3.33% 5.00%
TOTALES 56.67% 35.00% 8.33%  100.00%

FUENTE: INFORMACION OBTENIDA DE CUESTIONARIOS APLICADOS

La Tabla 05 muestra los resultados obtenidos al relacionar la variable estilo de
direccion y calidad del servicio. En este nivel un 26.67% de trabajadores
mencionan que el estilo de direccion es poco pertinente, mientras que los
usuarios aprecian que la calidad del servicio es regular. Asimismo, un 6.67% de
trabajadores indican que el estilo de direccién es pertinente y los usuarios refieren
gue la calidad del servicio es regular. También se sostiene que un 30% de

trabajadores sefialan que el estilo de direccion es poco pertinente y con respecto
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a la calidad del servicio los usuarios manifiestan que es buena. Por otro lado, un
26.67% de los trabajadores expresan que el estilo de direccion es pertinente del
mismo modo que los usuarios sefalan que la calidad del servicio es buena. Se
indica que un 5% de trabajadores sostienen que el estilo de direccién es muy
pertinente y los usuarios perciben que la calidad de servicio es buena. Asimismo,
un 1.67% de trabajadores manifiestan que el estilo de direccidn es pertinente,
mientras que los usuarios sefialan que la calidad del servicio es muy buena. Para
finalizar un 3.33 % de trabajadores expresan que el estilo de direccibn es muy
pertinente y con referencia a la calidad del servicio los usuarios mencionan ser

muy buena.

CONSTRASTACION DE LA HIPOTESIS

HIPOTESIS ESPECIFICA 02:

Hi2: Existe relacion directa entre las variables estilo de direccion y calidad del
servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,

Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.
TABLA 6

COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON ENTRE ESTILO DE
DIRECCION Y CALIDAD DEL SERVICIO

Correlaciones

CALIDAD DEL ESTILOS DE
SERVICIO DIRECCION
CALIDAD DEL Correlacion de 1 5gg™
SERVICIO Pearson '
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
ESTILOS DE Correlacion de 585" 1
DIRECCION Pearson ’
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Analisis y decision

El coeficiente correlacional obtenido 0.588 muestra que existe correlacion
positiva. Presenta una correlacion moderada. Existe coherencia directa entre
ambas variables: estilo de direccion y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000
es menor de 0,05 luego se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacién. Se concluye, que las variables estan relacionadas. Aprobando la
hipotesis de investigacion: Existe relacién directa entre las variables estilo de
direccion y calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad
Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.

4.1.4. OBJETIVO ESPECIFICO 03

Describir el sentido de pertenencia con relacion a la calidad del servicio en
tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante
Villar, Tumbes, 2021.

TABLA 7

SENTIDO DE PERTENENCIA'Y CALIDAD DEL SERVICIO

SENTIDO DE PERTENENCIA

POCA SE MUY
CALIDAD DEL IDENTIFICACIO IDENTIFIC IDENTIFICAD TOTALE
SERVICIO N A o S
REGULAR 11 1833% 8 1333% 1 1.67% 33.33%
BUENA 0 0.00% 34 56.67% 3 5.00% 61.67%
MUY BUENA 0 0.00% 0O 0.00% 3 5.00% 5.00%
TOTALES 18.33% 70.00% 11.67% 100.00%

FUENTE: INFORMACION OBTENIDA DE CUESTIONARIOS APLICADOS

La Tabla 07 muestra los resultados obtenidos al relacionar las variables sentido
de pertenencia y calidad del servicio: En este nivel el 18.33% de los trabajadores
mencionan que en el sentido de pertenencia se sienten poco identificado,
mientras que los usuarios perciben que la calidad del servicio es regular.
Asimismo, el 13.33% de trabajadores indican que se sienten identificados con el
sentido de pertenencia y los usuarios refieren que la calidad del servicio es
regular. También se sostiene que el 1.67% de trabajadores estan muy

identificados con el sentido de pertenencia y respecto a la calidad a calidad del
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servicio los usuarios mencionan que es regular. Por otro lado, el 56.67% de los
trabajadores manifiestan que se sienten identificados con el sentido de
pertenencia, del mismo modo que los usuarios sefialan que la calidad de servicio
es buena. Se indica que el 5% de trabajadores estdn muy identificados con el
sentido de pertenencia y con respecto a calidad del servicio los usuarios
manifiestan ser buena. Para finalizar, el 5 % de trabajadores estan muy
identificados con el sentido de pertenencia y con referencia a la calidad del

servicio los usuarios mencionan que es muy buena.

CONSTRASTACION DE LA HIPOTESIS

HIPOTESIS ESPECIFICA 03:

Hi3: Existe relacion directa entre las variables sentido de pertenencia y calidad del
servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,

Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.
TABLA 8

COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON ENTRE SENTIDO DE
PERTENENCIA Y CALIDAD DEL SERVICIO

Correlaciones

CALIDAD DEL SENTIDO DE
SERVICIO PERTENENCIA

CALIDAD DEL Correlacién de 1 249"
SERVICIO Pearson ’

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60
SENTIDO DE Correlacion de 749" 1
PERTENENCIA Pearson ’

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Analisis y decision

El coeficiente correlacional obtenido 0.749 refiere que existe correlacion positiva.
Presenta correlacion significativa. Existe coherencia directa entre ambas
variables: sentido de pertenencia y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es
menor de 0,05 luego se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacién. Se concluye, que ambas variables estan relacionadas. Por lo tanto,
se aprueba la hipotesis de investigacion: Existe relacion directa entre las variables
estilo de direccién y calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la
Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.

4.1.5. OBJETIVO ESPECIFICO 04

Determinar el nivel de relaciéon entre la retribucion con la calidad del servicio en
tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante
villar, Tumbes, 2021.

TABLA 9

RETRIBUCION Y CALIDAD DEL SERVICIO

RETRIBUCION
MALA BUENA MUY BUENA
CALIDAD DEL RETRIBUCIO RETRIBUCIO RETRIBUCIO 'OTALE
SERVICIO N N N S

REGULAR 16 2667% 3 500% 1 1.67%  33.33%
BUENA 5 833% 30 50.00% 2 3.33% 6L67%
MUY BUENA 0 000% 1 167% 2 333% _ 500%
TOTALES 35.00% 56.67% 8.33%  100.00%

FUENTE: INFORMACION OBTENIDA DE CUESTIONARIOS APLICADOS

La Tabla 09 muestra los resultados obtenidos al relacionar las variables
retribucion y calidad del servicio: En este nivel el 26.67% de los trabajadores
mencionan que perciben una mala retribucién econémica, y los usuarios indican
gue la calidad del servicio es regular. Asimismo, el 5% de trabajadores indican
gue perciben una buena retribucion econdmica y los usuarios refieren que la
calidad del servicio es regular. sé refiere que el 1.67% de trabajadores manifiesta
gue reciben una muy buena retribucién econémica y los usuarios con respecto a

calidad del servicio mencionan que es regular. Por otro lado, el 8.33% de los
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trabajadores manifiestan que poseen una mala retribucién econémica, del mismo
modo que los usuarios sefalan que la calidad del servicio es buena. Se indica que
el 50% de trabajadores sefialan que gozan de una buena retribucién econdémica y
los usuarios indican que la calidad de servicio es buena. Asi también, el 3.33% de
trabajadores expresan tener una muy buena retribucion econémica y con respecto
a la calidad del servicio los usuarios mencionan que es buena. Asimismo, el
1.67% de los trabajadores puntualiza que tienen una buena retribucién
econdmica, y con respecto a la calidad de servicios los usuarios informan que es
muy buena. Para finalizar, el 3.33 % de trabajadores sefialan que poseen una
muy buena retribucion econdémica y con referencia a la calidad del servicio los

usuarios mencionan que es muy buena.

CONSTRASTACION DE LA HIPOTESIS

HIPOTESIS ESPECIFICA 04:

Hi3: Existe relacion directa entre las variables retribucion y calidad del servicio en
tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante
Villar, Tumbes, 2021.

TABLA 10

COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON ENTRE RETRIBUCION
Y CALIDAD DEL SERVICIO

Correlaciones

CALIDAD DEL
SERVICIO RETRIBUCION

CALIDAD DEL Correlaciéon de 1 511"
SERVICIO Pearson ’

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60
RETRIBUCION Correlaciéon de "

Pearson o1l 1

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Analisis y decision

El coeficiente correlacional obtenido 0.511 refiere que existe correlacion positiva.
Presenta una correlacion moderada. Existe coherencia directa entre las variables:
retribucion y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es menor de 0,05 luego
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion. Se
concluye, que ambas variables se relacionan. Se aprueba la hipotesis de
investigacion: Existe relacion directa entre las variables retribucion y calidad del
servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,

Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.
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V. DISCUSION

El objetivo general del trabajo de investigacion, consistio en determinar el
nivel de relacién de las variables clima organizacional y calidad del servicio en
tiempos de COVID-19, en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante
Villar, Tumbes, 2021. A través de la tabla N°01 ha quedado demostrado que el
50% de los trabajadores manifiestan que el clima organizacional es aceptable del
mismo modo que los usuarios sefialan que la calidad del servicio es buena. Por la
informacion adquirida se puede aseverar que si el clima organizacién es aceptable
la calidad del servicio es buena; la tabla N°02 muestra el coeficiente correlacional
obtenido 0.674, refiere existe correlacidn positiva. Presenta una correlacion
moderada, existe coherencia directa entre ambas variables: clima organizacional y
calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es menor de 0,05 luego se rechaza la
hipo6tesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion. Por lo que se concluye,
gque las variables estan relacionadas entre si. Afirmando la hipdtesis de
investigacion: Existe relacion directa entre las variables clima organizacional y
calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de
Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021. Dichos resultados se relacionan con
el antecedente de Martin (2019), en Espafa, preciso examinar la influencia del
clima organizacional en el estado motivacional del plantel de 74 empleados de la
escuela polivalente, donde concluyo que, existe dominio del clima organizacional
con relacion a la motivacion de los trabajadores de la empresa, en los cuatro
sistemas, el que mas predomina, es de tipo consultivo. la comunicacion es de
estilo, verticalista, es decir, descendente, ascendente y lateral entre los pares,
dejando atrds al sistema autoritario explorador, autoritario paternalista y al
participativo. También se identificaron a tres dimensiones la que obtuvo mas
porcentaje fue la dimension compromiso de la estandar y estructura. Por otro lado,
Wilches (2018), en Texas Colombia, buscé de qué modo el clima organizacional
incide en las satisfacciones laborales de los 40 trabajadores de la empresa
minera. Llegando a la conclusién que el clima organizacional esta directamente
relacionado con el liderazgo y la participacion; la satisfaccién laboral esta
relacionada con la motivacién, la convivencia, la motivacion y las relaciones

interpersonales. en relacion con la variable calidad del servicio Vargas y Guevara
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(2018), indica que, si el nivel de clima organizacional es bueno, entonces la
calidad del servicio sera mayor. Por otro lado, Cherre y Porras (2017), manifiestan
que la calidad de servicio debe ser buena para que la satisfaccion del cliente sea

favorable.

El objetivo especifico N°01, busco determinar como las relaciones
interpersonales se relacionan con la calidad del servicio en tiempos de COVID-19,
en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante villar, Tumbes, 2021.
Donde la tabla N°03, muestra que el 56.67% de trabajadores cuentan con
relaciones interpersonales aceptables, permitiendo que la calidad del servicio
hacia los usuarios sea buena. Por los datos conseguidos se puede asegurar que,
si los trabajadores cuentan con buenas relaciones interpersonales, los usuarios
percibirdn una buena calidad de servicio. Por ello la tabla N°04 el coeficiente
correlacional obtenido 0.672 refleja que existe correlacion positiva. Presenta una
correlacion moderada. Presenta correlacion directa entre ambas variables:
relaciones interpersonales y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es menor
de 0,05 luego se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de
investigacion. Se concluye, que las variables estan relacionadas. Aprobando la
hipotesis de investigacion, que si existe relacion directa entre las relaciones
interpersonales y la calidad de servicio en tiempos de covid-19, en la
Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021. Estos
resultados se vinculan con el antecedente de Flores (2019), donde indica como
las relaciones interpersonales influyen en la calidad del servicio educativo que
brindan los docentes hacia los alumnos de la I. E N° 0152 José Carlos Mariategui,
San Juan de Lurigancho - 2017. que el nivel de relaciones interpersonales de los
docentes influye relevantemente en la calidad del servicio educativo, esto
depende del nivel de habilidades comunicativas, de la motivacion laboral de los
docentes y del compromiso organizacional. Asimismo, se fundamenta que las
relaciones interpersonales segun Robbins y Coulter (2015), para delimitar las
relaciones interpersonales es necesario partir de las actitudes que son
declaraciones evaluadoras, favorables o desfavorables, en razon a las personas,

objetos, o acontecimientos.
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En cuanto a calidad de servicio, Kumar (2014) Lo define como la capacidad de un
servicio para dar respuesta a las diferentes necesidades de sus consumidores o

usuarios a través de sus caracteristicas especificas

El objetivo especifico N°02, busco establecer el nivel de relacion del estilo
de direcciébn con la calidad del servicio en tiempos de COVID-19, en la
Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021. Donde la
tabla N°05, muestra que el 30 % de trabajadores perciben que el estilo de
direccion es poco pertinente y con respecto a la calidad del servicio los usuarios
indican que es buena. Segun los datos obtenidos refleja que, aunque los
trabajadores indican que el estilo de direccion es poco pertinente la calidad del
servicio para los usuarios es buena. Por ello la tabla N°06 se observa que el
coeficiente correlacional obtenido 0.588 muestra que existe correlacion positiva.
Presenta una correlacion moderada. Existe coherencia directa entre ambas
variables: estilo de direccién y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es
menor de 0,05 luego se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacion. Se concluye, que las variables estan relacionadas. Aprobando la
hipotesis de investigacion: Existe relacion directa entre las variables estilo de
direccion y calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad
Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021. Estos datos se
relacionan con el antecedente de Mamani (2021), donde su objetivo fundamental
fue determinar los estilos de direccion y la satisfaccion laboral de los profesionales
de enfermeria en el Hospital Regional Manuel Nufiez Butrén. Donde 64
profesionales de enfermeria indicaron que el estilo de direccion, es de 41.02%
estilo autocratico y 22.92% estilo democrético, asimismo, un 71.90% de
profesionales indico que la satisfaccion laboral es media, el 26.60% de estos
profesionales indicaron tener una baja satisfaccion y en alta satisfaccion laboral el
1.60%. concluyendo que los estilos de direccion no influyen en la satisfaccion
laboral de los profesionales de enfermeria. De esta manera se fundamenta en la
base tedrica de Robbins y Coulter (2015), quienes sefialaron que el estilo de
direccion se da en dos dimensiones. El primer estilo, forma de pensar, unos seran
mas logicos y racionales al encausar la informacion, la segunda es la apertura a la
imprecision del sujeto, es necesario que haya empefio y estructuracion en la

forma de organizar la informacion para reducir y abreviar la falta de imprecision o
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ambigiedad de esta. Con respecto a la calidad del servicio Alteco consultores
(2011), sefala que se puede dar en con clases. Los bienes tangibles: son los
objetos fisicos que tienen consistencia sélida, su uso permite al cliente resolver y
cubrir su necesidad o expectativa. Los bienes intangibles: se llaman comiunmente
servicios. Se caracteriza por tener una estructura inmaterial. Se conoce como

actitudes que recoge o percibe el cliente, a través ellos se soluciona sus carencias

El objetivo especifico N°03, consistié en describir el sentido de pertenencia
con relacién a la calidad del servicio en tiempos de COVID-19, en la Municipalidad
Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021. En la cual la tabla N°07
refleja que el 56.67% de los trabajadores se sienten identificados con el sentido
de pertenencia, del mismo modo que los usuarios sefialan que la calidad de
servicio es buena. Segun los datos obtenidos indica que los trabajadores si se
sienten identificados con la municipalidad de zorritos, lo cual permite que la
calidad de servicio hacia los usuarios sea buena. La tabla N°08 se observa el
coeficiente correlacional obtenido 0.749 refiere que existe correlacion positiva.
Presenta correlacion significativa. Existe coherencia directa entre ambas
variables: sentido de pertenencia y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es
menor de 0,05 luego se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de
investigaciéon. Se concluye, que ambas variables estan relacionadas. Por lo tanto,
se aprueba la hipétesis de investigacion: Existe relacion directa entre las variables
estilo de direcciébn y calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la
Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021. Tomando
en cuenta estos datos se relacionan con el antecedente de Cornejo (2017), donde
buscé determinar la relacion entre la motivacion y el sentido de pertenencia del
docente, concluyendo que existe grado de relacion moderado entre la motivacion
institucional y sentido de pertenencia del docente, donde se manifiesta que la
motivacion institucional se relaciona con el compromiso organizacional del
docente, la identidad y la satisfaccién que posee con la institucion. Asimismo, se
fundamenta en la base teérica de Robbins y Coulter (2015), quienes sefialaron
gue el sentido de pertenencia es el nivel que un trabajador se identifica con su
labor que desempefia, es activo, y piensa que su rendimiento laboral es

conveniente y significativo para mérito propio. Los trabajadores que se
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empoderan de su labor, tienen un alto nivel alto de intervencion en el trabajo,
identificandose con su quehacer que realiza; y, asimismo, en los resultados de su
labor. Estas personas poseen actitudes positivas, no conciben la idea de faltar o
renunciar a su trabajo. con respecto a la calidad de servicio, Castro (2012)
describe que toda organizacion debe estar direccionada hacia la calidad, teniendo
en cuenta las siguientes dimensiones para el logro de sus objetivos, asimismo,

resulta indispensable ser constante para optimizar el servicio y el producto.

El objetivo especifico N°04, consistié en determinar el nivel de relacion
entre la retribucion con la calidad del servicio en tiempos de COVID-19, en la
Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021. Donde la
tabla N°09 indica que el 50% de trabajadores sefialan que gozan de una buena
retribucion econdmica haciendo que la calidad del servicio que reciben los
usuarios sea buena. segun la informacién obtenida indican que los trabajadores al
tener una buena retribucién econdémica, la calidad del servicio que brindaran a los
usuarios va ser buena. Es por ello la tabla N° 10 El coeficiente correlacional
obtenido 0.511 refiere que existe correlacidbn positiva. Presenta correlacion
moderada. Existe coherencia directa entre ambas variables: retribucién y calidad
del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es menor de 0,05 luego se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion. Se concluye, que ambas
variables se relacionan. Se aprueba la hipotesis de investigacion: Existe relacion
directa entre las variables retribucion y calidad del servicio en tiempos de COVID-
19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.
Esta informacién se relaciona con el antecedente de Barriga y Rendén (2016),
guienes sostienen que la remuneracion economica debe cubrir las necesidades
basicas de los trabajadores para que puedan mejorar su nivel de satisfaccion
laboral y por ende la calidad de vida de sus integrantes. La base teorica que
sostiene esta informacion por Mondy y Noe (2005), quienes sefialaron que la
retribucion son compensaciones econdémicas y no econdmicas, indirectas o
directas, que reciben los colaboradores por su labor; ademas, es un bien que
motiva al individuo a continuar laborando. Las retribuciones pueden ser: salarios,
sueldos, bonos, comisiones, seguro de vida, atencion médica, recreacion,
vacaciones, indemnizaciones, pago por tiempo no laborado, entre otros; del

mismo modo la calidad de servicio segun Molina (2014) conceptualiza que La
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calidad del servicio incluye satisfacer las expectativas de los clientes sobre como
el servicio satisface sus necesidades. Asimismo, la satisfaccion del cliente es muy
importante para el desarrollo sostenible de la empresa. Su desinterés conducira a
la pérdida de clientes debido a la insuficiencia de los servicios prestados por la

organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

El coeficiente correlacional obtenido 0.674, refiere que existe correlacion
positiva; presenta correlacion moderada. Existe coherencia entre ambas

variables clima organizacional y calidad del servicio.

El coeficiente correlacional obtenido 0.672, refleja que existe correlacion
positiva; presenta correlacion moderada. Existe conexion entre las

variables relaciones interpersonales y calidad del servicio.

El coeficiente correlacional obtenido 0.588, muestra que existe correlacion
positiva; presenta una correlacion moderada. Existe coherencia entre

ambas variables estilo de direccion y calidad del servicio.

El coeficiente correlacional obtenido 0.749, refiere que existe correlacion
positiva, presenta correlacion significativa. Existe coherencia directa entre

ambas variables sentido de pertenencia y calidad del servicio.
El coeficiente correlaciéon obtenido 0.511, refiere que existe correlacion

positiva, presenta correlacion moderada. Existe coherencia directa entre

ambas variables retribucion y calidad del servicio.

34



Vil.  RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al area de gerencia municipal, desarrollar talleres de
orientacion sobre la importancia del clima organizacional y la calidad del
servicio, como complemento para un buen desempefio en cada uno de sus
trabajadores, reforzando el manejo de habilidades sociales para promover la
generacion de un clima organizacional saludable, el desarrollo personal y

profesional.

2. La gerencia municipal debe de tener en cuenta a sus colaboradores en la
forma de como ellos se sienten identificados con la institucién, para que asi
sigan identificados con la institucion y sigan brindando una buena atencién al

usuario.

3. De manera complementaria se recomienda a la institucion brinde
capacitacion constante al personal nuevo y antiguo, para que estos sigan

actualizados y puedan brindan una informacién oportuna y precisa al usuario.

4. Se recomienda que, por el &rea de soporte técnico y tramite documentario,
brinden un proceso de respuesta mas eficaz y oportuno a los tramites,

documentos y/o requerimientos presentados por los usuarios.

5. Se recomienda a las gerencias y sub gerencias tomar en cuenta el punto
de opinién de sus colaboradores ya sean personal administrativo, obrero o
personal nuevo, para que ello sirva como apoyo para una mejora continua del

area.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Clima Organizacional y Calidad del Servicio en Tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,
Villar, Tumbes, 2021.

Contralmirante

LA MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
DE OPERACIONAL
ESTUDIO
Relaciones -Grado de ayuda entre si.
Interpersonales -Interrelaciones y Ordinal
consideracion.
-Apoyo de los jefes.
Estilo de Direccion -Estimulacion y participacion de Ordinal
sus colaboradores.
Se medira las relaciones -Identificacion.
interpersonales, estilo de Sentido de Pertenencia | -compromiso.
El clima organizacional es el direccion, sentido de -responsabilidad con los Ordinal
CLIMA ambiente generado por las pertenencia, retribucion, objetivos institucionales.
ORGANIZACIONAL | hracticas de los trabajadores de disponibilidad de -Equidad remunerativa.
una empresay que se recursos, estabilidad, Retribucion -Beneficios obtenidos por su
materializa en las actitudes que calidad y coherencia en la labor. Ordinal
tienen para relacionarse entre si, direccion y los valores -Accesibilidad a la informacién,
(Orellana 2019) colectivos; para lo cual se Disponibilidad de equipos.
aplicara un cuestionario RecUrsos -Apoyo del recurso humano Ordinal
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Estabilidad

-Grado de pertenencia de los
empleados en la empresa.
-Nivel de estima.

-Trato justo.

Calidad y coherencia en la
direccion

-Grado de claridad de las
expectativas, metas.
-Programas y politicas de la alta
gerencia.

Valores colectivos

-Cooperacion.
-Respeto.
-Empatia.
-Responsabilidad

Ordinal

Ordinal

Ordinal

CALIDAD
DEL
SERVICIO

Calidad de

capacidad de un servicio para

servicio, es la

responder por sus caracteristicas
a las diferentes necesidades de
Sus usuarios 0 consumidores,
(Kumar 2014)

Se medira la calidad del
servicio a través de la
eficiencia, relevancia,
pertenenciay la
satisfaccion; para lo cual
se aplicara una encuesta
y una entrevista.

Eficiencia

-Prontitud del tramite.
-Comunicacién oportuna.

Relevancia

-Concordancia con el tiempo.
-Importancia del resultado.

Pertenencia

-Respuesta a las expectativas.
-Utilidad de los resultados.

Satisfaccion

-Valoracion del resultado.
-Nocién de la mision.

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Tema

Problema de Investigacion

Objetivos de la investigacion

Hipotesis de lainvestigacién

Método

Clima Organizacional
y Calidad del Servicio
en Tiempos de
COVID-19 en la
Municipalidad Distrital
de Zorritos,
Contralmirante Villar,

Tumbes, 2021

Problema General:

¢ Cudl es el nivel de relacién entre las variables clima
organizacional y calidad del servicio en tiempos de
COVID-19 en la Municipalidad distrital de Zorritos,
Contralmirante Villar, Tumbes, 2021?

Problemas especificos:

1.

¢COmo las relaciones interpersonales se
relacionan con la calidad del servicio en
tiempos de COVID-19 en la Municipalidad
distrital de Zorritos, Contralmirante Villar,
Tumbes, 20217

¢De qué manera se relaciona el estilo de
direccion con la calidad del servicio en
tiempos de COVID-19 en la Municipalidad
distrital de Zorritos, Contralmirante Villar,
Tumbes, 2021?

¢Cuél es el nivel de relacién entre el
sentido de Pertenencia con relacién a la
calidad del servicio en tiempos de COVID-
19 en la Municipalidad distrital de Zorritos,
Contralmirante Villar, Tumbes, 20217

¢Cudl es el nivel de relacion entre la
retribucién con la calidad del servicio en
tiempos de COVID-19 en la Municipalidad
distrital de Zorritos, Contralmirante Villar,
Tumbes, 2021?

Objetivo General: Determinar el nivel
de relacién de las variables clima
organizacional y calidad del servicio en
tiempos de COVID-19 en |la
Municipalidad Distrital de Zorritos,
Contralmirante Villar, Tumbes, 2021.

Objetivos Especificos:

1. Determinar como las relaciones
interpersonales se relacionan
con la calidad del servicio en
tiempos de COVID-19 en la
Municipalidad Distrital de
Zorritos, Contralmirante Villar,
Tumbes, 2021.

2.  Establecer el nivel de relacion
del estilo de direccién con la
calidad del servicio en tiempos
de COVID-19 en la
Municipalidad Distrital de
Zorritos, Contralmirante Villar,
Tumbes, 2021.

3. Describir el sentido de
pertenencia con relacién a la
calidad del servicio en tiempos
de COVID-19 en la
Municipalidad Distrital de
Zorritos, Contralmirante Villar,
Tumbes, 2021.

4,  Determinar el nivel de relacion
entre la retribucion con la
calidad del servicio en tiempos
de COVID-19 en la
Municipalidad Distrital de
Zorritos, Contralmirante Villar,
Tumbes, 2021.

4. Si

Hi: Existe relacion directa entre las
variables clima organizacional y
calidad del servicio en tiempos de
COVID-19 en la Municipalidad
Distrital de Zorritos, Contralmirante
Villar, Tumbes, 2021.

Ho: No existe relacion entre las
variables clima organizacional y
calidad del servicio en tiempos de
COVID-19 en la en la
Municipalidad Distrital de Zorritos,
Contralmirante  Villar, Tumbes,
2021.

Hipotesis especificas:

1. Si existe relaciébn entre las
relaciones interpersonales y la
calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Zorritos.

2. Si existe relacion entre el estilo
de direccion con la calidad de
servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Zorritos.

3. Si existe relacion entre el sentido
de pertenencia con la calidad del
del servicio de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de
Zorritos.

existe relacion entre la
retribuciéon y la calidad del
servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Zorritos.

Disefio: correlacional, No experimental —

transaccional

Tipo: Aplicada

Enfoque: Cuantitativo

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario-Escala de Likert.
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Anexo 3: Cuestionario

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION
NO

Encuesta al Trabajador

Cordiales saludos: solicito su colaboracion para la realizacién de la presente encuesta, por lo que se le agradece
complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacidn que sera necesaria como sustento de la investigacion
“Clima Organizacional y Calidad del Servicio en Tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,
Contralmirante Villar, Tumbes, 2021".Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa

qgue Ud. crea conveniente segun la escala que se presenta a continuacion. Muchas gracias.

Escala de medicién consta:

(5)-NUNCA  (4)- MUY POCAS VECES  (3)-A VECES (2)-CASI SIEMPRE (1)-SIEMPRE

DATOS ESPECIFICOS: CLIMA ORGANIZACIONAL

MUy A CASI SIEMPR
NUNCA | POCAS VECES SIEMPR £
ITEMS VECES E
5 4 3 2 1

Relaciones Interpersonales

Los miembros del grupo tienen en cuenta sus opiniones.

2 | Sugrupo de trabajo valora sus aportes e ideas.

Su grupo de trabajo le hace sentir incbmodo o fatigado.

3
Estilo de Direccion

4 sy jefe crea una atmésfera de confianza en el grupo de
trabajo.

5 Su jefe generalmente apoya las decisiones que usted

toma.
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Las 6rdenes impartidas por el jefe son arbitrarias o

6 |. .
injustas.
Sentido de Pertenencia
7| Recomendaria su institucion como un excelente sitio de
trabajo.
8 Realmente le interesa el futuro de la Institucion-
Municipalidad.
9 Se avergiienza en decir que es parte de la Institucion-
Municipalidad.
Retribucién
10 | Estd de acuerdo con su asignacion salarial
1 Entiende bien los beneficios que tiene por parte de la
Municipalidad.
12 Los beneficios que percibe por parte de la municipalidad
satisfacen sus necesidades.
Disponibilidad de Recursos
13
El ambiente fisico de su sitio de trabajo es el adecuado.
14 El entorno fisico de su sitio de trabajo dificulta la labor
que desarrolla.
15 Es dificil tener acceso a la informacidn para realizar su
trabajo.
Estabilidad
16
La Institucidn brinda estabilidad laboral.
La empresa contrata personal temporal.
18
19 La permanencia en el cargo depende de preferencias
personales.
Calidad y coherencia en la direccién
20 | Entiende de manera clara las metas de su Institucion —
Municipalidad.
51 Conoce bien como la Institucion estd logrando sus
metas.
2o | Las metas de la Institucion son poco entendibles.
Valores colectivos
23

El trabajo en equipo con otras areas es bueno
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24

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Cuando necesita informacidn de otras areas, la puedo
conseguir facilmente.

No

25

Cuando las cosas salen mal, las otras dreas son rapidas
en culpar a otras.

1. Edad : 3. Estado civil :

2. Sexo : 4. Ocupacion

Fecha:
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Encuesta al Usuario

Cordiales saludos: solicito su colaboracion para la realizacién de la presente encuesta, por lo que se le agradece

complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacidn que sera necesaria como sustento de la investigacion

“Clima Organizacional y Calidad del Servicio en Tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos,

Contralmirante Villar, Tumbes, 2021".Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la
alternativa que Ud. crea conveniente segun la escala que se presenta a continuacion. Muchas gracias.

Escala de medicién consta:

(5)-NUNCA  (4)- MUY POCAS VECES  (3)-AVECES  (2)-CASISIEMPRE  (1)-SIEMPRE

DATOS ESPECIFICOS: CALIDAD DEL SERVICIO

CASI
Muy S SIEMP
NUNCA | POCAS | A VECES | SIEMPR RE
ITEMS VECES E
5 4 3 2 1

Eficiencia en el servicio

1 | Esté satisfecho con la atencién que presta el personal
de la municipalidad.
5 El personal de la municipalidad, lo tratan con

amabilidad y cortesia.

Al presentar alguna duda o inquietud, el personal de
3 |la municipalidad lo absuelve a la brevedad.

Relevancia en el servicio

4 | Es satisfactoria la tecnologia aplicada en la
municipalidad, actualmente en esta crisis sanitaria.

5 La tecnologia aplicada agiliza los procesos y tiempos
de respuestas, en estos tiempos de pandemia.

6 El personal que atiende en la municipalidad, le inspira
confianza y le hace sentir grata su visita.
Pertinencia en el servicio

7| La atencion de los trabajadores es oportuna y cumple
con sus expectativas.

8 En cuanto al uso y técnicas de atencién al cliente,

usted se siente satisfecho.
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El personal de la municipalidad, se esfuerza'y

9 .
esmeran en atenderlo cordialmente.
Satisfaccidn en el servicio
Se siente satisfecho con la calidad del servicioy la
10 |atencion brindada.
1 Considera usted que el personal por el cual fue
atendido cubrié todas sus expectativas.
12 Considera usted que el personal por el cual fue

atendido, tiene claro las funciones a realizar.

1. Edad : 3. Estado civil :

2. Sexo : 4. Ocupacion

Fecha:
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Anexo 4. Validaciones

ucv

UNIVENSIDAD
C¥sSan VaLLEIO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cecilia Paula Luisa Gémez Zaiiga con DNI N° 03480490, Mgtr. en Administracion,
N° ANR: AQ078552, de profesidn Licenciada en Ciencias Administrativas,
desempefiandome actuaimente como docente en Universidad César Vallejo.
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
Cuestionario
aplicado a los
colaboradores
dela
Municipsidad DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Distrital de
Zorritas
Tumbes
> X
1.Claridad
X
2,0Objetividad
X
3.Actualidad
) = X
4 Organizacion
X
5.Suficiencla
6.intencionalid \ X
ad |
| X
7.Consistencia
X
8.Coherencia
e X
9.Metodologia

SR
En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 25 dias del mes de
Setiembre del Dos mil Veintiuno.

Mgtr. : Ceciia Gomez Zufliga
ONI : 03490490
Especialidad : Administracién

E-mail | pgomezzu@ucvvirtual.edu pe




ucv

UMNIVERSIDAD
Cesan VAaLLEIO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cecilia Paula Luisa Gomez Zaniga con DNI N° 03450490, Mgtr. en Administracion,
N® ANR: A078552, de profesidn Licenciada en Ciencias Administrativas,
desempefiandome actualmente como docente en Universidad César Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los

instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
Cuestionario
aplicado a los
colaboradores
?? i DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Municipaldad
Distrital de
Zoeritas
Tumbes
X
1.Claridad
X
2,Objetividad
X
3. Actualidad
. X
4. Organizacion
X
S.Suficiencla
6.intencionalid | X
ad |
| X
7.Consistencia
X
8.Coherencia
. X
9.Metodologia

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 25 dias del mes de

Setiembre del Dos mil Veintiuno.

Mgtr. ; Cecilia Gémez Zifliga

DNI : 03490490

Especialidad : Administracion

E-mail ' paomezzu@ucyvirtual edu.pe
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W UNIVERSIOAD CESAR YALLENO

CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN TIEMPOS DE COVID-19 EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ZORRITOS, CONTRALMIRANTE VILLAR, TUMBES, 2021

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

— - . Deficiente Regular Buena Mwau;n;  Bxcelente
Indicadores J Criterios 0-20 2-40 41-60 61-80 5110

—

OBSERVACIONES

TR 0 [6 1 [16 |2t |26 |31 % 40 |46 80 |86 60 o6 |7 |76 |0t s 01 |96

ASPECTOS DE VALIDACION m—

— I—

S [10 16 |20 26 |3 |3 40 45 [0 |5 (60 (65 (10 [75 [s0 [85 |90 |95 | 100
' 1.Claridad Esta formulado con
un lenguaje
apropiado

2,0bjetividad Esta expresado en
conductas
observables

[TActualidad | Adecvado  al ‘
enfoque  tedrico
abordado en

‘ investigacion

4.Organizacion | Existe una
organizacion logica | "
entre sus items [

'VS.Suficiencia Comprende los

aspectos
necesarios en

cantidad y calidad, [ L
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b.Intencionalidad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones  del
tema de
investigacion

S —————

7.Consistencia

Basado o
aspectos  tedricos-
cientificos de la
investigacion

L]

8,Coherencia

Tiene  relacion
entre las variables
¢ Indicadores

9.Metodologia

la  estrategia
responde 2l
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Deber colocar [a puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunclados.

Plura, 25 de Setiem

ede 2021,

: Cecilia Paula Luisa Gomez Zufiga
;03490490

1999780055

: paomezzu@ucwirtual edu.pe

49




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Juan Francisco Gonzales Vera con DNI N° 02664225, Mgtr. En Educacion con
mencion en educacion, curriculo e investigacion, Matricula N°: 1476, de profesion
Contador Publico, desempefiandome actualmente como docente en Universidad César
Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién los
instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario
MUY

aplicado a los
clientes de una DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO BUENO EXCELENTE

empresa financiera

Claridad

Objetividad

Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© ® N o g B W N
X| X X X| X X| X| X[ X

Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los veintiséis
dias del mes de octubre del Dos mil Veintiuno.

= Magtr. : Juan Francisco Gonzales Vera
S A DNI . 02664225
YA S Especialidad : Contabilidad
T e E-mail . [fgonzalesv@ucvvirtual.edu.pe
e 07C 7 Feaniseo Soncles era
7 MAT. 1476
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mailto:jfgonzalesv@ucvvirtual.edu.pe

CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN TIEMPO3 DE COVID-13 EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

ZORRITOS, CONTRALMIRANTE VILLAR, TUMBES, 2021

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Daflzlenta

i-20

Regular
21-40

Buang
41 -0

Muy Busnz

&1 -al

Excelants

i1-100

OBSERVACIONE
5

ASPECTDS DE VALIDACION

E

1

1g

21

i

H

38

4

38

&l

1

1

78

i

b

H

b

10

13

0

2

i

H

4

4

i) 8

11

63

10

73

il

i3

El

5]

100

1. Claridad

Eatz
farmulado
con
lenguals
aprapiado

80

Aplicable

L Oojetividad

Es
axpresado
an
conductas
obaervables

&0

Aplicable

3. Actualidad

Adacuado 2l
anfogue
tedrico &n la
Investigacid
n

&0

Aplicable

4. Organizacidn

Exlgte una
organizacly
n ldglca
anfrs  sus
ftams

&0

Aplicable

3. Huficlancla

Comprenda
log
aspactos
nacazarios
an cantidad
y calldag

&0

Aplicable

& Intenclonalid
ad

Adacuado
para valarar
|8
dimsnaiong
g del fema
da la
Investigacld

&0

Aplicable
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n

1. Consistencia | Basado en
aspactos
tearicos
cientificos
de la
investigacio
n

80

Aplicable

§. Coherencia | Tiene
relacion
entre  las
vanables @
indicadores

80

Aplicable

9. Metodologia |La
estrategia
respande 3
la
elaboracion
de 2
investigaci
n

il

Aplicable

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalué la pertinencia, eficacia
del instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere perfinente a log diferentes

enunciados.

Piura, 26 de octubre del 2021

....................

et
DRI
Telefono

E-mal

: Juan Franeisco Gonzalas Vera
- 02684223
: BEO4EOLTT
 JfzonzalesviZuevvirtual adu pe
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CESAR VALLEFD

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Groover Valenty Vilanueva Butron con DMI MN® 02842722 Magister en Ciencias
Economicas con mencion en Economia de Empresas vy Doctor en Administracion, de
profesion Ingeniero Industrial con especialidad en Investigacion de Operaciones
desempefiandome actualmente como DTC en la C.P. de Administracidn — UCY Piura

Por medio de |la presente hago constar que he revisado con fines de VWalidacidn

el instrumento:

Cuestionario a los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Zorritos.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

i e thornaria aplic ada ] [

tranaadam s de ks Muncipsidad Denal | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENG | EXCELENTE
de Tonritas Tumbes < 3031

1.Claridad x

2.Objetividad X
3.Mctualidad x
4. Organizacicn x

5. 5uficiencia x
6.Intencionalidad X
7.Consistencia x
8.Coherencia X
9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la civdad de Piura a los veinte vy dos
dias del mes de nowviembre del dos mil veintiuno.

Crr.

I :

Especialidad : Ingeniero Industrial

E-mail : gvillanuevabu@ucvvirtual edu.pe
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ﬁl UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

“Clima Organizacional y Calidad del Servicio en Tiempos de COVID-19enla
Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO AL TRABAJADOR

Deficlente Regular Buena Muy Bugna Excelente

Indicadores Criterios 0.20 1.40 41.60 6180 81.100 OBSERVACIONES

O [& |91 |18 |29 |28 |3 |3 [41 (46 |81 |66 |6 |66 |79 [TE [ B |EE | H |0

ASPECTOS DE VALIDACION
B |10 |18 % |28 |30 |35 |40 |48 |60 (68 |60 |BE |TD | 7H | A0 | AG (40 |66 |00

1.laridad Esta formulado
ton un lenguaje W
apropiada

2.Objetividad Esta  expresado
en  conductas b
observables

3Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico "
abordado en [

investigacion

4.Organizacion | Existe una
organizacidn
logica entre sus
ltems

5 Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en )
gantidad y
calidad.
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B.ntencionaldiad | Adecuado  para
valorar lag
dimensiones  del L
tema de |a
Investigacidn
7.Consistencla | Basado an
aspectos
tedricos: ]
tientificos de la
investigacién
&.Coherencla Tiene  relacidn
entre las "
variables ¢
indicadares
SMetodologla  |la estrategia
responde 2 [ "
elaboracidn de la
Investigacidn

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR wal&a-hpeqinentia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente a los difere senunciad?s.

Fiura, 22 de noviembre del 2021.

Telétono: 961532047

E-mail: gvillanuevabu@ucwvirtual.edu.pe

55




FORKATC DE KEGISTRO DE Laastiin da
ﬁ s s | CONFIABILIDAD DEIM STRUMENTO Organizaciones

-|-I-|- i. DATOZR INFORMATIVG 3

1.1. EETUDIANTE 3

iEras Paila Jullio Srng.

T2 TMUOLD OFE PROYECTO OE
[INVE STIGACION

Clima Crganizaclonal y Calload osl Sarvicio en
Tiempos de COVID-13 8n 13 Mundcipallidad Dilmtrita|
de Zorritos, Contraimirants Villar, Tumbss, 2021

1.3, ERCUELA FROFE 3IOMAL

Adminlatraciin

T4 TIPO DE HETROMENTO
adjuntar]

Cusastionario

B COEFICIENTE L
CONFIAEILIDAD
[EMPLEADO

KIR-20 Kyglsr Aichardson [}

Coeficlents de Pearson )

1.6. FECHA DE APLICACION

2N 12021

1.7. MUESTRA APLICADA

Mugstra plloto de &0 veuarios

i.. CONFIABILIDAD

A 55
L CANZADO:

. DESCRIPCION BREVE DEL
aliminadas, et

PROCESD (frams Iniciales, [ems meforados,

lodis lis greganlas #6lds duprbis &

Ah el

Cort redpacls a li eonliabbded anladbitiea di los e, de prasembe cusl anarna

i, ebans e e R ks Heae.

NAF
AT

Estudiarte: Eras Pefa Julia Arium
DOMI: 46715201

Anexo 5: Analisis de confiabilidad

P

kg, nida Mg Crue:
Lic fidbticas wrpulacin
DkI: DE5E0TIE
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Anexo 5: solicitud de viabilidad de investigacion

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU:200 ANOS DE INDEPENDENCIA™

SOLICITO: VIAVILIDAD PARA PROYECTO DE

Sn  CONTRALMCSANTE L7 Z022T0S

SUSSIRTN T ~rvRiwTT DOCLNEN e TAALING

Fé 06 AR 2021 ]

15100
e Reg: LOYE 2 sopn O
Firma: Hora M

Yo, JULIO ARTURO ERAS PENA, con DNI™%> 46715201,
Bachiller en la Carrera Profesional de Administracion de Empresas. Con el debido respeto
me presento v expongo:

Sefor: C.P.C. SIMON MANTILLA VILLAR.
Gerente Municipal de la MPCVZ

Que siendo una de las modalidades para obtener el Titulo de
Licenciado en Administrador de Empresas, la elaboracién del proyecto de investigacion;
recurro a usted para solicitarle conceda la aceptacion para iniciar mi investigacion cuyo
titulo es “Clima organizacional y calidad del servicio en tiempos de COVID-19, en la
Municipalidad distrital de Zorritos, contralmirante villar, Tumbes, 2021

Por lo tanto, solicito a su despacho se brinde la factibilidad para proceder con proyecto
de investigacion, v se brinde la siguiente informacion:

 Biografia de la MPCVZ,
e Numero de trabajadores (nombrados v contratados).
* Estructura organizacional.

Zorritos, 06 de abril del 2021

ERAS PENA JULIO ARTURO
DNI: 46715201
CEL: 947443682

._.\ =
g MUNICIPALIZAD PROVINCIAL DE
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, ERAS PENA JULIO ARTURO estudiante de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - PIURA, declaro bajo juramento que todos los datos e
informacion que acompafan la Tesis titulada: "CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD
DEL SERVICIO EN TIEMPOS DE COVID-19 EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
ZORRITOS, CONTRALMIRANTE VILLAR, TUMBES, 2021", es de mi autoria, por lo tanto,
declaro que la Tesis:

1.
2.

No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.
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