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RESUMEN  

 

El presente trabajo de investigación 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 investigación aplicada busca 

solucionar problemas de carácter social, a partir del conocimiento científico 

que posee el investigador (Hernández, et al., 2014). Donde el instrumento 

aplicado para la recolección 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 sí existe correlación 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 (Hernández, 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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I. INTRODUCCIÓN 

 

El desarrollo de los trabajos de investigación 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.  

Según la compañía Pyrsel Consultores (2017), señala que muchas 

organizaciones no orientan los objetivos institucionales a sus trabajadores, debido 

que el equipo no tiene bien explícitas 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 específicos 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 mediáticamente al ser 

humano a tomar decisiones rápidas y asertivas para poder hacer frente a la crisis 

sanitaria o la nueva normalidad que comúnmente la han etiquetado, las 

instituciones deben reinventar nuevas estrategias en sus procesos, y promover 

nuevas políticas en el escenario laboral virtual, y así, mantener un clima laboral 

favorable y un servicio de buena calidad en medio de esta crisis. En el marco de 

la crisis sanitaria, económica, social y psicológica existente, las instituciones se 

han reinventado, creado e implementado, cada vez más, reglas que les permitan 

reactivar sus actividades productivas, comerciales, de servicio, de la forma más 

confiable y segura.  

Asimismo, la revista Business (2021), de la Universidad ESAN, describe 

que “de cada 10 trabajadores, 9 de ellos estarían dispuestos a renunciar a sus 

labores si la organización presenta un clima laboral desfavorable o negativo. De 

no instituir estrategias para reformar y mejorar este escenario, la organización o 
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institución podría generase problemas rentables, profesionales que alternan la 

rentabilidad de la organización o del servicio que brinda al usuario. Igualmente, 

señala que, en los últimos años, el Perú es una de las naciones con mayor índice 

de rotación laboral con un promedio del 20% de la media de región que es el 

10.9% en el contexto Latinoamérica; este indicador genera saturación y 

desmotivación entre la persona y el puesto que desempeña, originando 

problemas rentabilidad o deficiencia en el servicio de la organización 

Actualmente, los usuarios de la Municipalidad distrital de Zorritos, refieren 

su insatisfacción con los servicios que viene brindando la gestión, observándose 

que no brindan una calidad de servicio óptima; estas acciones se ven reflejadas 

por la falta de empatía al usuario, los horarios establecidos que no se respetan, 

falta de personal, comunicación deficiente. Es por ello que se considera pertinente 

llevar a cabo el presente estudio en la Municipalidad de Zorritos, para definir la 

relación 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; 

¿Cuál es el nivel de relación entre las variables clima organizacional y calidad del 

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

Contralmirante Villar, Tumbes, 2021?; siendo los problemas específicos : ¿Cómo 

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?, ¿De qué manera se relaciona el estilo de dirección con la calidad 

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

Contralmirante Villar, Tumbes, 2021?, ¿Cuál es el nivel de relación entre la 

retribución con la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la 

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

Asimismo, es relevante plantear la justificación practica y justificación social 

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

La finalidad del presente estudio de investigación, es proporcionar al 

conocimiento científico fundado con el resultado obtenido, que brindara un nuevo 
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concepto de clima organizacional en relación a calidad del servicio que se ofrece 

en estos tiempos de crisis sanitaria.  

 

En tal sentido, se justifica de manera práctica y se relaciona con los 

objetivos trazados de investigación, el resultado nos permitirá conocer la relación 

entre clima organizacional y calidad del servicio. Los resultados descubiertos 

serán conocidos por las autoridades competentes y empleado para la toma de 

decisiones y mecanismos prácticos de solución, como posicionar las habilidades 

básicas 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 promoverá programas de atención para mejorar el clima 

organizacional en los usuarios internos, reflejándose en los niveles de eficiencia, 

eficacia y satisfacción 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 investigación y la forma de llegar a los resultados. El presente 

estudio planeta como objetivo general: Determinar el nivel de relación 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 específicos: Determinar cómo 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 

relación del estilo de dirección con la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 

en la Municipalidad distrital de Zorritos, Tumbes, 2021 Describir el sentido de 

pertenencia con relación a la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la 

Municipalidad distrital de Zorritos, Tumbes, 2021.Determinar el nivel de relación 

entre la retribución con la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la 

Municipalidad distrital de Zorritos, Tumbes, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En el marco teórico de los antecedentes internacionales; se cuenta con el 

siguiente estudio de investigación de Martín (2019), que tuvo como estudio: Clima 

organizacional y motivación laboral en la escuela polivalente de arte de la 

provincia del Rioja en el año 2018. Tesis de Licenciatura. Universidad de 

Barcelona. España. Su objetivo fue indicar la influencia del clima organizacional 

en el estado motivacional del plantel de empleados de la escuela; la investigación 

con un enfoque mixto, la muestra de 74 trabajadores; se utilizó instrumentos 

cuestionarios estandarizados. La investigación concluyó: que, existe dominio del 

clima organizacional con relación a la motivación de los trabajadores de la 

empresa, en los cuatro sistemas, el que más predomina, es de tipo consultivo. la 

comunicación es de estilo, verticalista, es decir, descendente, ascendente y lateral 

entre los pares, dejando atrás al sistema autoritario explorador, autoritario 

paternalista y al participativo. También se identificaron a tres dimensiones la que 

obtuvo más porcentaje fue la dimensión compromiso de la estándar y estructura. 

 

Por su parte Wilches (2018) en su trabajo denominado Clima 

Organizacional y satisfacción laboral del trabajador en la empresa Minera Texas, 

Colombia; buscó establecer de qué modo el clima organizacional influye en las 

satisfacciones laborales de los trabajadores de la empresa minera Texas 

Colombia. Investigación de enfoque mixto, de corte correlacional, se aplicó un 

guía semiestructurado a 40 trabajadores. El autor concluyó que; clima 

organizacional está directamente relacionado con el liderazgo y la participación; la 

satisfacción laboral está relacionada con la motivación, la convivencia, la 

motivación y las relaciones interpersonales. 

 

Asimismo, Sotelo y Figueroa (2017) en la investigación: Clima 

organizacional y su correlación con la calidad en el servicio en una institución de 

educación de nivel medio superior. Universidad Juárez del Estado de Durango; 

México. Cuyo propósito del estudio fue establecer la relación entre clima 

organizacional y calidad en el servicio. Investigación de tipo descriptiva 

correlacional, conformada por una muestra de 52 docentes y administrativos, 
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quienes fue aplicado el cuestionario de medición del clima organizacional 

gubernamental. Donde se concluye que existe alta relación entre las variables y el 

modelo de regresión lineal desempeña una herramienta modelo como bueno y 

con validez necesario para un óptimo desempeño de los trabajadores. 

 

Balladares y Párraga (2017), en su estudio: Clima Organizacional y su 

incidencia en el desempeño laboral de la empresa Aje Group Ecuador S.A. 

Universidad de Guayaquil. Ecuador. Se trazó el objetivo de crear un plan de 

mejoramiento del clima laboral en la empresa. La investigación de tipo mixto, 

diseño explicativo. Se aplico la encuesta a 234 trabajadores. Donde concluyó, que 

el clima organizacional desfavorable afecta directamente al desempeño de los 

trabajadores, porque existe un déficit de ideas y falta de motivación entre los 

trabajadores al realizar sus tareas, se identificaron deficiencias como la mala 

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

 

Con referencia a los antecedentes nacionales, Mamani (2021), en su 

estudio de investigación: Estilos de dirección y satisfacción laboral de los 

profesionales de enfermería en el hospital regional Manuel Núñez butrón, puno – 

2018. Tesis para optar título de licenciada en enfermería. Tipo de investigación 

descriptivo, diseño transversal - correlacional. Muestra conformada por 64 

profesionales de enfermería. Donde indicaron que el estilo de dirección, es de 

41.02% estilo autocrático y 22.92% estilo democrático, asimismo, un 71.90% de 

profesionales indico que la satisfacción laboral es media, el 26.60% de estos 

profesionales indicaron tener una baja satisfacción y en alta satisfacción laboral el 

1.60%. concluyendo que los estilos de dirección no influyen en la satisfacción 

laboral de los profesionales de enfermería. 

 

 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 gestión y administración de la educación. Investigación descriptiva, de enfoque 

cuantitativo; su población fue constituida po docentes y estudiantes de la I.E N.º 

152, José Carlos Mariátegui, San Juan de Lurigancho, en la cual estudian 750 

estudiantes distribuidos 24 secciones en nivel secundario, donde laboran 40 
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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 motivación laboral de los docentes y del 

compromiso organizacional. 

 

Cornejo (2017) en su estudio de investigación:  motivación 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 educación. Investigación descriptiva - 

correlacional, de corte transversal. Muestra aplicada a 61 docentes de la facultad 

de humanidades; se concluye que existe grado de relación moderado entre la 

motivación institucional y sentido de pertenencia del docente, donde se manifiesta 

que la motivación institucional se relaciona con el compromiso organizacional del 

docente, la identidad y la satisfacción que posee con la institución. 

 

Cherre y Porras (2017) en su estudio de investigación: Calidad en el 

servicio y satisfacción del cliente del servicio de Administración Tributara en la 

Municipalidad provincial de Tumbes, 2017. Tesis de Titulación. Cuyo objetivo 

general fue Determinar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en el 

servicio de administración tributaria de la Municipalidad Provincial de Tumbes; 

estudio aplicativo – descriptico correlacional, tipo transversal – diseño no 

experimental. Estuvo conformado por una muestra de 371 contribuyentes de la 

municipalidad a quienes se le aplicó los cuestionarios para medir las variables de 

estudio. Concluyendo que la calidad del servicio es buena y la satisfacción del 

cliente es favorable con respecto al servicio ofrecido por el área de administración 

tributaria de la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2017 y en consecuencia la 

hipótesis de investigación es aceptada. 

 

Barriga y Rendón (2016) en su estudio de investigación: Impacto de la 

remuneración percibida sobre la satisfacción laboral en las familias del nivel 

socioeconómico c del distrito de Arequipa, 2016. Optar título de licenciadas en 

administración de negocios. Tipo de investigación descriptivo – correlacional, 

diseño no experimental, muestra conformada por 382 familias pertenecientes al 
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distrito de Arequipa. Concluyendo que la compensación brindada tiene un efecto 

adverso en la satisfacción laboral de una familia con un nivel socioeconómico C. 

considerándose no satisfecho con la compensación monetaria actual porque no 

puede cubrir las necesidades básicas de la familia; por eso el aumento en el 

salario anterior aumentará la satisfacción laboral, mejorando así la calidad de vida 

de sus integrantes. 

 

Después de haber presentado los antecedentes, internacionales, 

nacionales y regionales; se fundamentan las bases teóricas del trabajo de 

investigación, teniendo en cuenta dos variables, por lo tanto, se define la primera 

variable:  

 

En el contexto de las bases teóricas, se definen las variables de estudio: 

Para Hidalgo (2021), señaló la teoría 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 relación y reacción está 

determinada por la percepción.  

 

Por lo tanto, la conceptualización del clima organizacional está determinada 

por el nivel de percepción que tienen los colaboradores de la organización, y de 

ello se podrá especificar las características 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 información con más objetividad y precisión; la 

dimensión contiene dimensiones que debe existir una organización 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 
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declaraciones evaluadoras, favorables o desfavorables, en razón a las personas, 

objetos, o acontecimientos.  

 

Estilo de dirección: según Robbins y Coulter (2015) señalaron que el estilo 

de dirección se da en dos dimensiones. El primer estilo, forma de pensar, unos 

serán más lógicos y racionales al encausar la información, la segunda es la 

apertura a la imprecisión del sujeto, es necesario que haya empeño y 

estructuración en la forma de organizar la información para reducir y abreviar la 

falta de imprecisión o ambigüedad de esta.   

 

Sentido de pertenencia: Del mismo modo, Robbins y Coulter (2015) 

señalaron que el sentido de pertenencia es el nivel que un trabajador se identifica 

con su labor que desempeña, 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 intervención en el trabajo, identificándose 

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.  

 

Retribución: Mondy y Noe (2015) señalaron que la retribución son 

compensaciones económicas y no económicas, indirectas o directas, que reciben 

los colaboradores por su labor; además, es un bien que motiva al individuo a 

continuar laborando. Las retribuciones pueden ser: salarios, sueldos, bonos, 

comisiones, seguro de vida, atención médica, recreación, vacaciones, 

indemnizaciones, pago por tiempo no laborado, entre otros.  

 

Disponibilidad de Recursos: Para Fernández (2017) está constituido por 

todos los recursos y materiales que posee la institución u organización, 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 institución. Asimismo, los sistemas, 

estructura, política directiva y los procesos de la gestión son componentes 
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condicionantes del para la productividad en general y comportamiento humano 

organizativo. 

 

 

Estabilidad: De igual forma Robbins y Coulter (2015) señalaron 

historialmente que los empleados o trabajadores eran libres para tomar sus 

decisiones en irse de la empresa u organización cuando lo quisiera; asimismo, los 

dueños tenían la potestad cortar el vínculo laboral en cualquier momento y 

circunstancia, con motivo o sin ella; actualmente, las leyes laborales pusieron 

limite al abuso que se cometía con los trabajadores, hoy en día se considera 

líderes a los dueños y se ha generado una comunicación horizontal 

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

  

Claridad y coherencia en la dirección: asimismo, el autor citado, líneas 

arriba, señala que cuando los empleados o trabajares conocen los objetivos y el 

horizonte de la organización, saben hacia dónde se dirigen y que todos en 

conjunto deben participar para lograrlo, se generan acciones positivas de 

coordinación en sus actividades, cooperan y hacen lo necesario para lograr sus 

objetivos. Sin una buena planificación en cada una de las áreas los trabajadores 

podrían hacer sus labores desacertados, y la organización no avanzaría hacia el 

logro de sus objetivos estratégicos.  

 

Valores colectivos: Robbins y Coulter (2015) señalaron, que es el grado en 

que los miembros del equipo comparten metas con otros colaboradores y están 

de acuerdo entre sí; la consistencia es importante porque está 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 características específicas 

 

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

clases: tangibles e intangibles, como lo señala Alteco consultores (2011):  
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Los bienes tangibles: son los objetos físicos que tienen consistencia sólida, 

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

  

Los bienes intangibles: se llaman comúnmente 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 o problemas. 

 

Después de definir nuestra segunda variable, se procede a definir sus 

dimensiones correspondientes. Para la presente investigación se han considerado 

las siguientes dimensiones:   

 

Dimensión eficiencia en el servicio: se entiende que la calidad de servicio 

es el proceso y el esfuerzo de mejora continua, según Castro (2012) describe que 

toda organización 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. 

 

Dimensión relevancia en el servicio: En toda empresa y organización, el 

elemento más significativo es el colaborador para el proceso de perfección y 

mejoramiento del servicio, con el fin de lograr la satisfacción y cumplimiento de 

sus expectativas del usuario del servicio o producto que solicita. Por lo tanto, es el 

usuario que evalúa en conexión con el nivel de satisfacción y de sus expectativas 

del servicio o producto adquirido. 

 

Dimensión pertinencia en el servicio: Castro (2013), es la percepción de un 

empleado de la relación entre desempeño y expectativas, y está 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. 

 

Dimensión satisfacción en el servicio: Castro (2013), señala 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 demás, complete las 

tareas a tiempo, ser puntual y ser amigable con los compañeros de trabajo, saber 

admitir los errores y tratar de corregirlos, aprender y enseñar a los demás con 

humildad, organizarse en herramientas y equipos de trabajo, tener sentido de la 

responsabilidad, confiar en los demás y simplificar el complejo proceso de 

desburocratización 
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3.1  Tipo y diseño de investigación 

 

La presente investigación clima organizacional y calidad del servicio en 

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

Villar, Tumbes, 2021; investigación aplicada, de enfoque cuantitativo, de tipo 

correlacional. Se define que la investigación aplicada,  busca solucionar 

problemas de carácter social, a partir del conocimiento científico que posee el 

investigador (Hernández, et al., 2014), asimismo, por su naturaleza de 

investigación, lo define el enfoque cuantitativo usa la recolección de datos para 

probar hipótesis, con base en medición numérica y análisis estadístico , para 

establecer patrones de comportamiento y probar teorías, Igualmente, Hernández, 

señala que el estudio correlacional mide y evalúa el grado de relación entre las 

variables de estudio, analizando su causa y efecto y examinando la correlación 

entre ambas 

La investigación se caracterizó por ser de diseño no experimental - 

transaccional. Para Hernández (2014) define la investigación de diseño 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 

señalan que el estudio transversal busca analizar la relación entre las variables de 

estudio en un espacio único y tiempo real. 

3.2  variables y operacionalización 

 

3.2.1 variable independiente  

Clima Organizacional: Para el teórico Robbins (2015), clima 

organizacional es la impresión que los usuarios internos y externos aprecian en 

un ambiente laboral, donde cada empleado o funcionario de saber cómo se 

percibe el clima de convivencia en la organización, como empatía, manejo de 

emociones, sentimientos agradables y/o desagradables, respecto, trabajo en 

equipo.  

III. METODOLOGÍA 

 



13 
 

 

Calidad de servicio: Molina (2014), conceptualiza que La calidad del 

servicio incluye satisfacer las expectativas de los clientes sobre cómo el servicio 

satisface sus necesidades. Asimismo, la satisfacción del cliente es muy 

importante para el desarrollo sostenible de la empresa. Su desinterés conducirá a 

la pérdida de clientes debido a la insuficiencia de los servicios prestados por la 

organización. 

 3.3         Población y muestra 

 

Población: Para Hernández (2014), señala: es un grupo de sujetos o personas 

con características específicas y comunes, donde se aplicará las conclusiones de 

investigación; de igual manera, se muestra que es una colección de todos los 

casos que cumplen con ciertas normas. 

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

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

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

Municipalidad distrital de zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes 2021.  

   
tipo de usuario  condición  N° usuarios  Total, usuario  

usuarios internos  

Gerentes 12 

135 Administrativos  48 

Obreros  75 

Usuarios externos  usuarios  60 60 

Total, muestra    120 195 

        Fuente: Elaboración propia.  

Muestra: Es un subconjunto de la población donde se desplegará la investigación. 

Es una parte representativa con características comunes que se encuentran en la 

población y se obtiene a través de fórmulas. 
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Cuadro 2: Distribución de los trabajadores y usuarios externos de la 

Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes 2021 

tipo de usuario  
condición  N° usuarios  Total, usuario  

usuarios internos  

Gerentes 5 

60 Administrativos  21 

Obreros  34 

Usuarios externos  usuarios  60 60 

Total, muestra    120 120 
 Fuente: Elaboración propia 

Formula muestral:  

𝐧 =
𝑵 𝒛𝟐𝒑. 𝒒

𝒅𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒛𝟐𝒑. 𝒒
  

Donde: 

N= Tamaño de la población. 

Z= Coeficiente de confiabilidad: para un 95% de confiabilidad 

Z = 1, 96  2 

P = Probabilidad de éxito o proporción de aciertos = 0.5 

q = 1 – p  

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

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

 Técnica: la técnica a aplicar es la encuesta, esta técnica busca saber la 

opinión que tiene un sector de la población sobre las variables de estudio. 

Según Hernández et al (2014) describe que técnica, es una forma que permite 

la recolección de información, la cual debe ser garantizada mediante un 

instrumento de recolección de datos.  

 Instrumento: se aplicó el cuestionario para el recojo de información: Test 

escala de clima organizacional (EDCO) de los teóricos Acero, et al (2006). Los 

resultados que se obtengan buscan determinar el nivel de percepción de los 

usuarios internos y externos de la organización 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 investigación de Yachas 

(2017), formulado desde el contexto del Marco teórico; asimismo, se adaptado 

algunos ítems de acuerdo al contexto. 

3.5   Procedimientos 

 

 Para realizar la obtención de datos, se aplicó 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 creó en el Google forms, cuyo link fue enviado a la muestra 

seleccionada por el aplicativo de comunicación WhatsApp, siendo recopilada 

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

 Organizada la información en un cuestionario que fue aplicado 60 

trabajadores y 60 usuarios de la Municipalidad de Zorritos. La información se 

organizó teniendo en cuenta las dimensiones; el análisis de datos, se utilizó el 

programa SPSS Ver. 22, y la aplicación Excel 2017, para la generación de 

figuras y tablas estadísticas y la contrastación de las hipótesis se utilizó la 

estadística la prueba estadística “r” de Pearson, asimismo, la comprobación de 

los ítems se aplicó la escala de Cronbach. Para la aceptación de la hipótesis 

de investigación, 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 análisis de datos 

 

 El método aplicado, la presente investigación es de tipo hipotético-

deductivo, consiste en formular hipótesis que se aproxima a posibles 

alternativas de solución al problema formulado y de acuerdo a los resultados, 

la investigación es de enfoque cuantitativo (paradigma positivista). Este 

método cumple con los siguientes criterios: Observar el fenómeno a estudiar, 

proponer hipótesis para explicar el fenómeno, inferir las consecuencias o 

proposiciones más básicas de la hipótesis, y compararlas con la experiencia 

para verificar o comprobar la veracidad del enunciado deducido. (Hernández, 

et al, 2014). 
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3.7 Aspectos éticos 

 

 Cabezas et al. (2018) explicó que cualquier investigación científica dirigida 

a analizar y recolectar datos debe estar sujeta a una serie de aspectos éticos. 

La investigación se basa en la recolección de una serie de información, 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 investigación. Asimismo, la confidencialidad de los datos se 

respeta en el proceso de uso del cuestionario, la autenticidad de la información 

y la información adjunta, así como el efecto beneficioso de promover el 

bienestar de los sujetos y la autenticidad de la información. 
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IV. RESULTADO 

 

4.1. Informe de aplicación de cuestionario  

 

 Los resultados de la presente investigación, se obtuvieron a través de la 

recolección 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 investigación 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 relación 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     

CALIDAD DEL SERVICIO 
POCO 

ACEPTABLE 
 

ACEPTABLE 
MUY 

ACEPTABLE 
TOTALES 

REGULAR 15 25.00% 5 8.33% 0 0.00% 33.33% 

BUENA 4 6.67% 30 50.00% 3 5.00% 61.67% 

MUY BUENA 0 0.00% 1 1.67% 2 3.33% 5.00% 

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 señalan 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 señalan 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 señalan 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 

 

CONSTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

 

HIPÓTESIS GENERAL:  

 

Hi: Existe relación 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 

CLIMA 

ORGANIZACIONAL 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Correlación de 

Pearson 
1 ,674** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 60 60 

CLIMA 

ORGANIZACIONAL 

Correlación de 

Pearson 
,674** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Análisis y decisión 

El coeficiente correlacional obtenido 0.674, refiere existe correlación positiva. 

Presenta una correlación 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 hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación. Por lo que se concluye, que las variables están relacionadas entre 

sí. Afirmando la hipótesis de investigación: Existe relación 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 cómo 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 
SERVICIO 

POCO 
ACEPTABLES 

 
ACEPTABLES 

MUY 
ACEPTABLE

S 

TOTALE
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 señalan 

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. 

 

CONSTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

HIPÓTESIS ESPECIFICA 01: 

Hi1: Existe relación 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 

SERVICIO 

RELACIONES 

INTERPERSONALES 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Correlación 

de Pearson 
1 ,672** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 60 60 

RELACIONES 

INTERPERSONALES 

Correlación 

de Pearson 
,672** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Análisis y decisión 

 

El coeficiente correlacional obtenido 0.672 refleja que existe correlación positiva. 

Presenta una correlación moderada. Presenta correlación directa entre ambas 

variables: relaciones interpersonales y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 

0.000 es menor de 0,05 luego se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

de investigación. Se concluye, que las variables están relacionadas. Aprobando la 

hipótesis de investigación, que si existe relación 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 relación del estilo de dirección con la calidad del servicio en 

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

Villar, Tumbes, 2021. 

TABLA 5  

ESTILO DE DIRECCIÓN Y CALIDAD DEL SERVICIO 

  ESTILOS DE DIRECCION     

CALIDAD DEL 
SERVICIO 

POCO 
PERTINENTE

S 

PERTINENTE
S 

MUY 
PERTINENTE

S 

TOTALE
S 

REGULAR 16 26.67% 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 

dirección y calidad del servicio. En este nivel un 26.67% de trabajadores 

mencionan que el estilo de dirección 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 dirección es pertinente y los usuarios refieren 

que la calidad del servicio es regular. También se sostiene que un 30% de 

trabajadores señalan que el estilo de dirección 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 dirección es pertinente del 

mismo modo que los usuarios señalan que la calidad del servicio es buena. Se 

indica que un 5% de trabajadores sostienen que el estilo de dirección 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 dirección es pertinente, 

mientras que los usuarios señalan que la calidad del servicio es muy buena. Para 

finalizar un 3.33 % de trabajadores expresan que el estilo de dirección es muy 

pertinente y con referencia a la calidad del servicio los usuarios mencionan ser 

muy buena. 

CONSTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

 

HIPÓTESIS ESPECIFICA 02: 

 Hi2: Existe relación directa entre las variables estilo de dirección 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 

DIRECCIÓN Y CALIDAD DEL SERVICIO 

Correlaciones 

 

 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

ESTILOS DE 

DIRECCION 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Correlación de 

Pearson 
1 ,588** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 60 60 

ESTILOS DE 

DIRECCION 

Correlación de 

Pearson 
,588** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Análisis y decisión 

El coeficiente correlacional obtenido 0.588 muestra que existe correlación 

positiva. Presenta una correlación moderada. Existe coherencia directa entre 

ambas variables: estilo de dirección y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 

es menor de 0,05 luego se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación. Se concluye, que las variables están relacionadas. Aprobando la 

hipótesis de investigación: Existe relación directa entre las variables estilo de 

dirección 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 relación 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     

CALIDAD DEL 
SERVICIO 

POCA 
IDENTIFICACIO

N 

SE 
IDENTIFIC

A 

MUY 
IDENTIFICAD

O 

TOTALE
S 

REGULAR 11 18.33% 8 13.33% 1 1.67% 33.33% 

BUENA 0 0.00% 34 56.67% 3 5.00% 61.67% 

MUY BUENA 0 0.00% 0 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 están 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 señalan que la calidad de servicio 

es buena. Se indica que el 5% de trabajadores están 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 están muy 

identificados con el sentido de pertenencia y con referencia a la calidad del 

servicio los usuarios mencionan que es muy buena. 

CONSTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

 

HIPÓTESIS ESPECIFICA 03: 

Hi3: Existe relación 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 

SERVICIO 

SENTIDO DE 

PERTENENCIA 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Correlación de 

Pearson 
1 ,749** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 60 60 

SENTIDO DE 

PERTENENCIA 

Correlación de 

Pearson 
,749** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

 



25 
 

Análisis y decisión 

El coeficiente correlacional obtenido 0.749 refiere que existe correlación positiva. 

Presenta correlación 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 hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación. Se concluye, que ambas variables están relacionadas. Por lo tanto, 

se aprueba la hipótesis de investigación: Existe relación directa entre las variables 

estilo de dirección 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 relación entre la retribución con la calidad del servicio en 

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

villar, Tumbes, 2021. 

TABLA 9  

RETRIBUCIÓN Y CALIDAD DEL SERVICIO 

  RETRIBUCION     

CALIDAD DEL 
SERVICIO 

MALA 
RETRIBUCIO

N 

BUENA 
RETRIBUCIO

N 

MUY BUENA 
RETRIBUCIO

N 

TOTALE
S 

REGULAR 16 26.67% 3 5.00% 1 1.67% 33.33% 

BUENA 5 8.33% 30 50.00% 2 3.33% 61.67% 

MUY BUENA 0 0.00% 1 1.67% 2 3.33% 5.00% 

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 

retribución y calidad del servicio: En este nivel el 26.67% de los trabajadores 

mencionan que perciben una mala retribución económica, y los usuarios indican 

que la calidad del servicio es regular. Asimismo, el 5% de trabajadores indican 

que perciben una buena retribución económica y los usuarios refieren que la 

calidad del servicio es regular. sé refiere que el 1.67% de trabajadores manifiesta 

que reciben una muy buena retribución económica 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 retribución económica, del mismo 

modo que los usuarios señalan que la calidad del servicio es buena. Se indica que 

el 50% de trabajadores señalan que gozan de una buena retribución económica y 

los usuarios indican que la calidad de servicio es buena. Así también, el 3.33% de 

trabajadores expresan tener una muy buena retribución económica 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 retribución 

económica, y con respecto a la calidad de servicios los usuarios informan que es 

muy buena. Para finalizar, el 3.33 % de trabajadores señalan que poseen una 

muy buena retribución económica y con referencia a la calidad del servicio los 

usuarios mencionan que es muy buena. 

CONSTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

 

HIPÓTESIS ESPECIFICA 04: 

Hi3: Existe relación directa entre las variables retribución 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 RETRIBUCIÓN 

Y CALIDAD DEL SERVICIO 

Correlaciones 

 

CALIDAD DEL 

SERVICIO RETRIBUCION 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Correlación de 

Pearson 
1 ,511** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 60 60 

RETRIBUCION Correlación de 

Pearson 
,511** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Análisis y decisión 

El coeficiente correlacional obtenido 0.511 refiere que existe correlación positiva. 

Presenta una correlación moderada. Existe coherencia directa entre las variables: 

retribución y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es menor de 0,05 luego 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. Se 

concluye, que ambas variables se relacionan. Se aprueba la hipótesis de 

investigación: Existe relación directa entre las variables retribución 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 investigación, consistió en determinar el 

nivel de relación 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 señalan que la calidad del servicio es buena. Por la 

información adquirida se puede aseverar que si el clima organización es aceptable 

la calidad del servicio es buena; la tabla N°02 muestra el coeficiente correlacional 

obtenido 0.674, refiere existe correlación positiva. Presenta una correlación 

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 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. Por lo que se concluye, 

que las variables están relacionadas entre sí. Afirmando la hipótesis de 

investigación: Existe relación 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 Martín (2019), en España, 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 relación a la motivación de los trabajadores de la empresa, en los cuatro 

sistemas, el que más predomina, es de tipo consultivo. la comunicación es de 

estilo, verticalista, es decir, descendente, ascendente y lateral entre los pares, 

dejando atrás al sistema autoritario explorador, autoritario paternalista y al 

participativo. También se identificaron a tres dimensiones la que obtuvo más 

porcentaje fue la dimensión compromiso de la estándar y estructura. Por otro lado, 

Wilches (2018), en Texas Colombia, buscó de qué modo el clima organizacional 

incide en las satisfacciones laborales de los 40 trabajadores de la empresa 

minera. Llegando a la conclusión que el clima organizacional está directamente 

relacionado con el liderazgo y la participación; la satisfacción laboral está 

relacionada con la motivación, la convivencia, la motivación y las relaciones 

interpersonales. en relación 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 será mayor. Por otro lado, Cherre y Porras (2017), manifiestan 

que la calidad de servicio debe ser buena para que la satisfacción del cliente sea 

favorable. 

 

El objetivo específico N°01, busco determinar cómo 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 

percibirán una buena calidad de servicio. Por ello la tabla N°04 el coeficiente 

correlacional obtenido 0.672 refleja que existe correlación positiva. Presenta una 

correlación moderada. Presenta correlación directa entre ambas variables: 

relaciones interpersonales y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es menor 

de 0,05 luego se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación. Se concluye, que las variables están relacionadas. Aprobando la 

hipótesis de investigación, que si existe relación 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 Nº 0152 José Carlos Mariátegui, 

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 motivación laboral de los 

docentes y del compromiso organizacional. Asimismo, se fundamenta que las 

relaciones interpersonales según Robbins y Coulter (2015), para delimitar las 

relaciones interpersonales es necesario partir de las actitudes que son 

declaraciones evaluadoras, favorables o desfavorables, en razón 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 características específicas 

El objetivo específico N°02, buscó establecer el nivel de relación del estilo 

de dirección 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 

dirección es poco pertinente y con respecto a la calidad del servicio los usuarios 

indican que es buena. Según los datos obtenidos refleja que, aunque los 

trabajadores indican que el estilo de dirección 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 correlación positiva. 

Presenta una correlación moderada. Existe coherencia directa entre ambas 

variables: estilo de dirección y calidad del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es 

menor de 0,05 luego se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación. Se concluye, que las variables están relacionadas. Aprobando la 

hipótesis de investigación: Existe relación directa entre las variables estilo de 

dirección 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 dirección y la satisfacción laboral de los profesionales 

de enfermería en el Hospital Regional Manuel Núñez Butrón. Donde 64 

profesionales de enfermería indicaron que el estilo de dirección, es de 41.02% 

estilo autocrático y 22.92% estilo democrático, asimismo, un 71.90% de 

profesionales indico que la satisfacción laboral es media, el 26.60% de estos 

profesionales indicaron tener una baja satisfacción y en alta satisfacción laboral el 

1.60%. concluyendo que los estilos de dirección no influyen en la satisfacción 

laboral de los profesionales de enfermería. De esta manera se fundamenta en la 

base teórica de Robbins y Coulter (2015), quienes señalaron que el estilo de 

dirección se da en dos dimensiones. El primer estilo, forma de pensar, unos serán 

más lógicos y racionales al encausar la información, la segunda es la apertura a la 

imprecisión del sujeto, es necesario que haya empeño y estructuración en la 

forma de organizar la información para reducir y abreviar la falta de imprecisión o 
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ambigüedad de esta. Con respecto a la calidad del servicio Alteco consultores 

(2011), señala que se puede dar en con clases. Los bienes tangibles: son los 

objetos físicos que tienen consistencia sólida, su uso permite al cliente resolver y 

cubrir su necesidad o expectativa. Los bienes intangibles: se llaman comúnmente 

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 específico N°03, consistió en describir el sentido de pertenencia 

con relación 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 señalan que la calidad de 

servicio es buena. Según 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 correlación positiva. 

Presenta correlación 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 hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación. Se concluye, que ambas variables están relacionadas. Por lo tanto, 

se aprueba la hipótesis de investigación: Existe relación directa entre las variables 

estilo de dirección 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 

buscó determinar la relación entre la motivación y el sentido de pertenencia del 

docente, concluyendo que existe grado de relación moderado entre la motivación 

institucional y sentido de pertenencia del docente, donde se manifiesta que la 

motivación institucional se relaciona con el compromiso organizacional del 

docente, la identidad y la satisfacción que posee con la institución. Asimismo, se 

fundamenta en la base teórica de Robbins y Coulter (2015), quienes señalaron 

que el sentido de pertenencia es el nivel que un trabajador se identifica con su 

labor que desempeña, 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 intervención en el trabajo, 

identificándose 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 organización 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 específico N°04, consistió en determinar el nivel de relación 

entre la retribución 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 señalan que gozan de una buena 

retribución económica haciendo que la calidad del servicio que reciben los 

usuarios sea buena. según la información obtenida indican que los trabajadores al 

tener una buena retribución económica, 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 correlación positiva. Presenta correlación 

moderada. Existe coherencia directa entre ambas variables: retribución y calidad 

del servicio. La Sig (bilateral), 0.000 es menor de 0,05 luego se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. Se concluye, que ambas 

variables se relacionan. Se aprueba la hipótesis de investigación: Existe relación 

directa entre las variables retribución y calidad del servicio en tiempos de COVID-

19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021. 

Esta información se relaciona con el antecedente de Barriga y Rendón (2016), 

quienes sostienen que la remuneración económica debe cubrir las necesidades 

básicas de los trabajadores para que puedan mejorar su nivel de satisfacción 

laboral y por ende la calidad de vida de sus integrantes. La base teórica que 

sostiene esta información por Mondy y Noe (2005), quienes señalaron que la 

retribución son compensaciones económicas y no económicas, indirectas o 

directas, que reciben los colaboradores por su labor; además, es un bien que 

motiva al individuo a continuar laborando. Las retribuciones pueden ser: salarios, 

sueldos, bonos, comisiones, seguro de vida, atención médica, recreación, 

vacaciones, indemnizaciones, pago por tiempo no laborado, entre otros; del 

mismo modo la calidad de servicio según Molina (2014) conceptualiza que La 



33 
 

calidad del servicio incluye satisfacer las expectativas de los clientes sobre cómo 

el servicio satisface sus necesidades. Asimismo, la satisfacción del cliente es muy 

importante para el desarrollo sostenible de la empresa. Su desinterés conducirá a 

la pérdida de clientes debido a la insuficiencia de los servicios prestados por la 

organización. 

. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. El coeficiente correlacional obtenido 0.674, refiere que existe correlación 

positiva; presenta correlación moderada. Existe coherencia entre ambas 

variables clima organizacional y calidad del servicio. 

 

2. El coeficiente correlacional obtenido 0.672, refleja que existe correlación 

positiva; presenta correlación moderada. Existe conexión entre las 

variables relaciones interpersonales y calidad del servicio. 

 

3. El coeficiente correlacional obtenido 0.588, muestra que existe correlación 

positiva; presenta una correlación moderada. Existe coherencia entre 

ambas variables estilo de dirección y calidad del servicio. 

 

4. El coeficiente correlacional obtenido 0.749, refiere que existe correlación 

positiva, presenta correlación significativa. Existe coherencia directa entre 

ambas variables sentido de pertenencia y calidad del servicio. 

 

5. El coeficiente correlación obtenido 0.511, refiere que existe correlación 

positiva, presenta correlación moderada. Existe coherencia directa entre 

ambas variables retribución y calidad del servicio. 
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VII. RECOMENDACIONES  

 

1. Se recomienda al área de gerencia municipal, desarrollar talleres de 

orientación sobre la importancia del clima organizacional y la calidad del 

servicio, como complemento para un buen desempeño en cada uno de sus 

trabajadores, reforzando el manejo de habilidades sociales para promover la 

generación 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 institución, para que así 

sigan identificados con la institución y sigan brindando una buena atención al 

usuario. 

 

3. De manera complementaria se recomienda a la institución brinde 

capacitación constante al personal nuevo y antiguo, para que estos sigan 

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

 

4. Se recomienda que, por el área de soporte técnico y trámite documentario, 

brinden un proceso de respuesta más 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 opinión de sus colaboradores ya sean personal administrativo, obrero o 

personal nuevo, para que ello sirva como apoyo para una mejora continua del 

área. 
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ANEXOS  

 

Anexo 1: Matriz de Operacionalización de Variables  

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

Villar, Tumbes, 2021. 

LA MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLE 
DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

CLIMA 
ORGANIZACIONAL 

 
 
 
 
 
 
 
 
El clima organizacional es el 
ambiente generado por las 
prácticas de los trabajadores de 
una empresa y que se 
materializa en las actitudes que 
tienen para relacionarse entre sí, 
(Orellana 2019) 

 
 
 
 
 
 
Se medirá las relaciones 
interpersonales, estilo de 

dirección, sentido de 
pertenencia, retribución, 

disponibilidad de 
recursos, estabilidad, 

calidad y coherencia en la 
dirección y los valores 

colectivos; para lo cual se 
aplicará un cuestionario  

Relaciones 
Interpersonales 

-Grado de ayuda entre sí. 
-Interrelaciones y 
consideración. 

      
Ordinal 

 
 

Ordinal 
 
 
 

Ordinal 
 
 
 

Ordinal 
 
 

Ordinal 

 
Estilo de Dirección 

 

-Apoyo de los jefes. 

-Estimulación y participación de 
sus colaboradores. 

 
Sentido de Pertenencia 

 

-Identificación. 
-compromiso. 
-responsabilidad con los 
objetivos institucionales. 

 
Retribución 

 

-Equidad remunerativa. 
-Beneficios obtenidos por su 
labor. 

 
Disponibilidad de 

Recursos 

-Accesibilidad a la información, 
equipos. 
-Apoyo del recurso humano 
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Estabilidad 

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

 
 
 

Ordinal 
 
 
 
 

Ordinal 
 
 
 
 

Ordinal 
 
 

 
Calidad y coherencia en la 

dirección 

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

 
Valores colectivos 

-Cooperación. 

-Respeto. 

-Empatía. 

-Responsabilidad 

 

 
 
 
 

CALIDAD  
DEL  

SERVICIO 

 
 
 
 
 
 
 
 

Calidad de servicio, es la 

capacidad de un servicio para 

responder por sus características 

a las diferentes necesidades de 

sus usuarios o consumidores, 

(Kumar 2014) 

 

 
Se medirá la calidad del 
servicio a través de la 
eficiencia, relevancia, 
pertenencia y la 
satisfacción; para lo cual 
se aplicará una encuesta 
y una entrevista. 
 
 

 

 
Eficiencia 

 

-Prontitud del trámite.  

-Comunicación oportuna. 

 
Ordinal 

 
 

Ordinal 
 
 

Ordinal 
 
 

Ordinal 
 

 
Relevancia  

 

-Concordancia con el tiempo.  

-Importancia del resultado. 

 
Pertenencia  

 

-Respuesta a las expectativas. 

-Utilidad de los resultados. 

 
Satisfacción  

 

-Valoración del resultado.  

-Noción de la misión. 
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Anexo 2: Matriz de consistencia  

Tema Problema de Investigación Objetivos de la investigación Hipótesis de la investigación Método 

Clima Organizacional 

y Calidad del Servicio 

en Tiempos de 

COVID-19 en la 

Municipalidad Distrital 

de Zorritos, 

Contralmirante Villar, 

Tumbes, 2021 

 

Problema General:  
¿Cuál es el nivel de relación 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 específicos:  

1. ¿Cómo 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. ¿De qué manera se relaciona el estilo de 
dirección con la calidad del servicio en 
tiempos de COVID-19 en la Municipalidad 
distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, 
Tumbes, 2021? 

3. ¿Cuál es el nivel de relación entre el 
sentido de Pertenencia con relación a la 
calidad del servicio en tiempos de COVID-
19 en la Municipalidad distrital de Zorritos, 
Contralmirante Villar, Tumbes, 2021? 

4. ¿Cuál es el nivel de relación entre la 
retribución 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 relación 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 Específicos: 

1. Determinar cómo 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 relación 
del estilo de dirección 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 relación 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 relación 
entre la retribución con la 
calidad del servicio en tiempos 
de COVID-19 en la 
Municipalidad Distrital de 
Zorritos, Contralmirante Villar, 
Tumbes, 2021. 

Hi: Existe relación 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 relación 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.  
 

Hipótesis especificas: 

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

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

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

4. Si existe relación entre la 
retribución y la calidad del 
servicio de los trabajadores de la 
Municipalidad Distrital de 
Zorritos. 

 
 
Diseño: correlacional, No experimental – 
transaccional 
 
 
Tipo: Aplicada  
 
 
 
Enfoque: Cuantitativo  
 
 
 
Técnica: Encuesta  
 
 
 
Instrumento: Cuestionario-Escala de Likert.  
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Anexo 3: Cuestionario 

 

 
 
 
 

ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN   
N°_______ 

Encuesta al Trabajador 

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

complete todo el cuestionario el cual tiene un carácter confidencial. 

Este cuestionario está destinado a recopilar información que será necesaria como sustento de la investigación 

¨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 según la escala que se presenta a continuación. Muchas gracias.   

 

Escala de medición consta: 

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

 

DATOS ESPECIFICOS: CLIMA ORGANIZACIONAL 

 ITEMS 
NUNCA 

MUY 
POCAS 

VECES 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPR

E 

SIEMPR

E 

5 4 3 2 1 

1 
Relaciones Interpersonales  

Los miembros del grupo tienen en cuenta sus opiniones. 
          

2 Su grupo de trabajo valora sus aportes e ideas.           

3 
Su grupo de trabajo le hace sentir incómodo o fatigado. 

       
  

 
 

4 

Estilo de Dirección 

Su jefe crea una atmósfera de confianza en el grupo de 

trabajo. 

         

5 
Su jefe generalmente apoya las decisiones que usted 

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

injustas. 
        

7 

Sentido de Pertenencia 

Recomendaría su institución como un excelente sitio de 

trabajo. 

 

 

 

    

8 
Realmente le interesa el futuro de la Institución-

Municipalidad. 
     

9 
Se avergüenza en decir que es parte de la Institución-

Municipalidad. 
     

 

10 

Retribución 

Está de acuerdo con su asignación salarial 
     

11 
Entiende bien los beneficios que tiene por parte de la 

Municipalidad. 
     

12 
Los beneficios que percibe por parte de la municipalidad 

satisfacen sus necesidades. 
     

13 
Disponibilidad de Recursos 

El ambiente físico de su sitio de trabajo es el adecuado. 
     

14 
El entorno físico de su sitio de trabajo dificulta la labor 

que desarrolla. 
     

15 
Es difícil tener acceso a la información para realizar su 

trabajo. 
     

16 
Estabilidad 

La Institución brinda estabilidad laboral. 
     

18 
La empresa contrata personal temporal. 

 
     

19 
La permanencia en el cargo depende de preferencias 

personales. 
     

20 

Calidad y coherencia en la dirección 

Entiende de manera clara las metas de su Institución – 

Municipalidad. 

     

21 
Conoce bien como la Institución está logrando sus 

metas. 
     

22 Las metas de la Institución son poco entendibles.      

23 
Valores colectivos 

El trabajo en equipo con otras áreas es bueno 
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24 
Cuando necesita información de otras áreas, la puedo 

conseguir fácilmente. 
     

25 
Cuando las cosas salen mal, las otras áreas son rápidas 

en culpar a otras. 
     

 

1. Edad  : ________       3. Estado civil :  ________ 

2. Sexo  : ________              4. Ocupación :  ________ 

 

Fecha:_____________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 
 
 

ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN   
N°_______ 
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Encuesta al Usuario 

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

complete todo el cuestionario el cual tiene un carácter confidencial. 

Este cuestionario está destinado a recopilar información que será necesaria como sustento de la investigación 

¨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 según la escala que se presenta a continuación. Muchas gracias.   

 

Escala de medición consta: 

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

 

DATOS ESPECIFICOS: CALIDAD DEL SERVICIO  

 ITEMS 
NUNCA 

MUY 
POCAS 

VECES 
A VECES 

CASI 

SIEMPR

E 

SIEMP

RE 

5 4 3 2 1 

1 

Eficiencia en el servicio  

Está satisfecho con la atención que presta el personal 

de la municipalidad. 

          

2 
El personal de la municipalidad, lo tratan con 

amabilidad y cortesía. 
          

3 
Al presentar alguna duda o inquietud, el personal de 

la municipalidad lo absuelve a la brevedad.        
  

 
 

4 

Relevancia en el servicio 

Es satisfactoria la tecnología aplicada en la 

municipalidad, actualmente en esta crisis sanitaria. 

         

5 
La tecnología 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. 
        

7 

Pertinencia en el servicio 

La atención de los trabajadores es oportuna y cumple 

con sus expectativas. 

 

 

 

    

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

usted se siente satisfecho. 
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9 
El personal de la municipalidad, se esfuerza y 

esmeran en atenderlo cordialmente. 
     

 

 

10 

Satisfacción en el servicio 

Se siente satisfecho con la calidad del servicio y la 

atención brindada.  

     

11 
Considera usted que el personal por el cual fue 

atendido cubrió 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. Ocupación :  ________ 

 

Fecha:_____________________ 
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Anexo 4. Validaciones 
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CONSTANCIA DE VALIDACIÓN 

 

Yo, Juan Francisco Gonzales Vera con DNI Nº 02664225, Mgtr. En Educación con 

mención en educación, currículo e investigación, Matricula Nº: 1476, de profesión 

Contador Público, desempeñándome actualmente como docente en Universidad César 

Vallejo. 

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

instrumentos:  

 Cuestionario 

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes 

apreciaciones.  

Cuestionario 
aplicado a los 

clientes de una 
empresa financiera 

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO 
MUY 

BUENO 
EXCELENTE 

1. Claridad    X  

2. Objetividad     X  

3. Actualidad    X  

4. Organización     X  

5. Suficiencia     X  

6. Intencionalidad    X  

7. Consistencia     X  

8. Coherencia    X  

9. Metodología     X  

 

En señal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los veintiséis 

días del mes de octubre del Dos mil Veintiuno. 

 

Mgtr.  : Juan Francisco Gonzales Vera 

DNI  :  02664225 

Especialidad :  Contabilidad 

E-mail  :  jfgonzalesv@ucvvirtual.edu.pe 
 
 
 
 
 
 
 
 

mailto:jfgonzalesv@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 5: Análisis de confiabilidad 
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Anexo 5: solicitud de viabilidad de investigación 
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