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Presentacion

A los sefiores miembros del Jurado Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, filial San
Juan de Lurigancho, presento la Tesis titulada: “Clima organizacional y calidad de servicio
al ciudadano en la municipalidad de La Molina”; en cumplimiento del reglamento de
grados y titulos de la Universidad César Vallejo, para obtener el grado de: Magister en

Gestion Publica.

La presente investigacion esta estructurada en ocho capitulos. En el primer capitulo se
expone los antecedentes de la investigacion, la fundamentacion cientifica de las dos
variables y sus dimensiones, la justificacion, el planteamiento del problema, las hipétesis y
los objetivos. En el Capitulo Il se presenta las variables en estudio, la operacionalizacion,
la metodologia utilizada, el tipo de estudio, el disefio de investigacion, la poblacién, la
muestra, la técnica e instrumento de recoleccion de datos, el método de analisis utilizado y
los aspectos éticos. En el Capitulo 111 se presenta el resultado descriptivo y el tratamiento
de hipotesis. El cuarto capitulo esta dedicado a la discusion de resultados. El quinto
capitulo esta referido a las conclusiones de la investigacion. En el sexto capitulo se
fundamenta las recomendaciones. En el séptimo capitulo se presenta las referencias

bibliogréficas. Finalmente se presenta los anexos correspondientes.
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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la relacion existente entre el clima
organizacional y la calidad de servicio al ciudadano en la municipalidad distrital de La
Molina. La poblacion estuvo conformada por 60 personas, 30 de ellos servidores publicos

de la plataforma de atencion al ciudadano y 30 vecinos del distrito.

El método empleado fue el hipotético-deductivo, el propdsito el disefio no
experimental de nivel correlacional de corte transversal, que recogid la informacién en un
periodo especifico, que se desarroll6 al aplicar los instrumentos: cuestionario de clima
organizacional, constituida por 20 preguntas en escala de Likert; y el cuestionario de
calidad de servicio, constituida por 20 preguntas en escala de Likert. Los instrumentos
brindaron informacidn acerca del clima organizacional y calidad de servicio, a través de la
evaluacion de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan grafica y

textualmente.

La investigacion concluye que existe evidencia para afirmar que el clima
organizacional se relaciona significativamente con la calidad de servicio al ciudadano en la
municipalidad distrital de La Molina; habiéndose encontrado un coeficiente de correlacion
Rho Spearman de -0,391, lo que significa que existe una baja relacion negativa entre las

variables.

Palabras clave: clima organizacional, calidad de servicio.



Xii

ABSTRACT

The overall objective of this research was to determine the relationship between
organizational climate and quality of service to citizens in the district municipality of La
Molina. The population consisted of 60 people, 30 of them public servants of the citizen

service platform and 30 residents of the district.

The method used was the hypothetical-deductive, the purpose of the non-experimental
design of correlational level cross section, which collected information on a specific
period, which was developed by applying the instruments: questionnaire organizational
climate, consisting of 20 questions in scale Likert; and quality of service questionnaire
consisting of 20 questions in Likert scale. The instruments provided information about the
organizational climate and quality of service, through assessing its various dimensions,

whose results are presented graphically and textually.

The research concludes that there is evidence to say that organizational climate is
significantly related to quality of service to citizens in the district municipality of La
Molina; having found a correlation coefficient of -0.391 Spearman Rho, which means that

there is a low negative relationship between the variables.

Keywords: organizational climate, quality of service.





