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“CLIMA LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AUCALLAMA-2022”

“WORK CLIMATE AND QUALITY OF PERSONNEL SERVICE IN THE DISTRICT
MUNICIPALITY OF AUCALLAMA-2022”

Bryan Gerson Vargas Vargas

RESUMEN

El estudio esta orientado a determinar la relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio del

personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama.

La metodologia del estudio es de una investigacion de tipo aplicada, de disefio no experimental,
de enfoque cuantitativo y de nivel correlacional, este ultimo, porque se midié el grado de relacion
que existe entre las variables de investigacion. La poblacién estuvo conformada por 60 los
trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital de Aucallama. La técnica de estudio fue la
encuesta y como instrumento se us6 dos cuestionarios, el cual se aplicd a una muestra de 38
trabajadores. Los resultados de la prueba Chi cuadrado muestran un Sig. asintotica de 0,000064;
que es inferior a a. = 0.05 (0.00 < 0.05); indican que existe suficientes evidencias para concluir
que si existe relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio del personal en la

Municipalidad Distrital de Aucallama

Palabras claves: Clima laboral, calidad de servicio, cultura organizacional.
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ABSTRACT

The purpose of the investigation was to determine the relationship between the work environment

and the quality of service of the personnel in the District Municipality of Aucallama.

The methodology of the study is of an applied type of investigation, of a non-experimental design,
of a quantitative approach and of a correlational level, the latter, because the degree of relationship
that exists between the research variables was measured. The population was made up of 60
workers who work in the District Municipality of Aucallama. The study technique was the survey
and two questionnaires were used as an instrument, which was applied to a sample of 38 workers.
The results of the Chi square test show an asymptotic Sig. of 0.000064; which is less than o= 0.05
(0.00 < 0.05); indicate that there is sufficient evidence to conclude that there is a relationship
between the work environment and the quality of service of the personnel in the District
Municipality of Aucallama

Keywords: Work environment, quality of service, organizational culture.
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INTRODUCCION

El presente estudio desarrollado en la Municipalidad Distrital de Aucallama tiene el
propdsito de determinar la relacion que existe entre el clima laboral y la calidad de servicio de los
trabajadores de esta Municipalidad. La investigacién se elabor6 en concordancia con el

reglamento establecido por la UNJFSC; considerando lo siguiente:

En el capitulo I, se muestra la realidad problematica, se plantea los problemas y objetivos.

Ademas, se lleva a cabo la justificacion y la delimitacion del estudio.

En este capitulo I, tiene por contenido todo el marco tedrico que corresponde a los

antecedentes y bases tedricas. Aqui se realizaron definiciones de los términos técnicos empleados

en el estudio y algunas que sirven para entender mejor el estudio.

El capitulo 111, se explica la metodologia empleada en la investigacion, teniendo en cuenta
el, tipo, nivel, disefio y enfoque. Ademas de la poblacién y la muestra que fue conformada por

trabajadores; a quienes se les aplico el cuestionario.

En el capitulo IV, se muestra los resultados del disefio del sistema y la aplicacion la
aplicacion de las pruebas estadisticas para determinar el grado de relacion entre las variables y sus
dimensiones. Ademas, se presentan resultados descriptivos en tablas y graficos.

En el capitulo V, se realizo la discusion de la investigacion. Confrontando los resultados

de los antecedentes con los resultados obtenidos en la presente investigacion.

En el capitulo VI, se muestran las conclusiones y brindar las recomendaciones pertinentes

para mejorar la situacion del problema.

Por altimo, en el capitulo V11, se presenta las referencias bibliogréaficas a las que se recurrié

para el sustento del estudio, citadas de acuerdo con las normas APA 6ta edicion.

El estudio mide el grado de relacion que se da entre la variable clima laboral y la calidad

de servicio que brindan los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Aucallama.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcion de la realidad problematica
Los sistemas organizacionales donde interactlian seres humanos para que funcionen
con resultados eficientes y eficaces es necesario que el clima laboral que se da entre ellos

sea lo mejor para conseguir los objetivos que se desea alcanzar

Vargas & Aldana (2014), considera que:

“En estos tiempos la calidad de servicio diferencia a una organizacion,
considerandose como una estrategia principal para el éxito de los sistemas
organizacionales”. Teniendo en cuenta que el servicio dado en las organizaciones
es realizado por personas es necesario que el clima laboral sea 6ptimo y esto se da
cuando tenemos trabajadores experimentan satisfaccion en el trabajo en las
diferentes dimensiones del clima laboral, esto repercute en la productividad de la
organizacion.

Los trabajadores y familiares de la Municipalidad de Aucallama han sido afectados
por la pandemia del coronavirus desde el inicio de la pandemia del covid hasta la
actualidad, afectandolos emocionalmente y fisicamente, repercutiendo sus labores.

El trabajo remoto transformo la comunicacion entre los trabajadores del municipio,
notandose reacciones diferentes lo que se vivia en la presencialidad.

El retorno a las actividades en forma sincrona por medidas de bioseguridad hace que
la comunicacion en la atencion es diferente ya sea por los protocolos que se debe cumplir
o0 por la reaccion natural de cuidarse de los trabajadores.

Ford (2009), dice que “el comportamiento humano demuestra que cuando un
empleado se siente satisfecho y motivado alcanza un desempefio superior en la
realizacion de su trabajo”. Esta situacion problematica da origen a la presente
investigacion que pretende medir la relacién entre el clima laboral y la calidad de

servicio, para tomar decisiones.
16



1.2.Formulacién del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

¢En qué medida el clima laboral se relaciona con la calidad de servicio del
personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama?

Problemas especificos

a. ¢En qué medida las condiciones de trabajo se relaciona con la calidad de
servicio del personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama?

b. ¢En qué medida la comunicacion se relaciona con la calidad de servicio del
personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama?

c. ¢Enqué medida el liderazgo se relaciona con la calidad de servicio del personal

en la Municipalidad Distrital de Aucallama?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.2.3.

1.2.4.

Objetivo general

Determinar la relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio del personal
en la Municipalidad Distrital de Aucallama

Objetivos especificos

a. Determinar la relacion entre las condiciones de trabajo y la calidad de servicio
del personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama

b. Determinar la relacién entre la comunicacion y la calidad de servicio del
personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama

c. Determinar la relacién entre el liderazgo y la calidad de servicio del personal

en la Municipalidad Distrital de Aucallama

1.4. Justificacién de la investigacion

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Aucallama, han sido afectados por la

pandemia del Covid-19, en forma directa y a través de sus familiares lo cual ha afectado

su situacién fisica y emocional; el estudio a realizar se justifica ya que medira si existe

relacién entre el clima laboral existente en los trabajadores en estas circunstancias con la
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calidad de servicio a los usuarios de esta organizacion, los resultados permitiran tomar
decisiones a las autoridades segin corresponda. El estudio también pretende evaluar las
condiciones de trabajo, la comunicacion entre los trabajadores y también el trato a los
usuarios, asi como también el liderazgo de los representantes; medir estas variables sera
de utilidad para la Municipalidad, para dar mejor servicio a los pobladores de este distrito.
1.3. Delimitacion del estudio
1.5.1. Geogréfica
El alcance geogréfico del estudio alcanza a la poblacion usuaria en en un area de
716,84 km? que abarca desde Santo Domingo y Cuyo por el este pasando por Palpa y
Caqui hasta Boza y Pasamayo por el oeste, incluyendo San José y la propia capital del
distrito, que en su conjunto corresponde al distrito de Aucallama.
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Figura 1. Ubicacion del distrito de Aucallama
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1.5.2. Temporal
El estudio se desarrollara en el periodo comprendido entre setiembre y diciembre del 2022
1.5.3. Social
El impacto social del estudio abarcaré a los pobladores del distrito de Aucallama que se
constituye por los centros poblados:

e Urbanos

Aucallama, Caqui, Palpa.

e Rurales

Boza, Boza Alta, Boza Candelaria,Chacra y Mar, ElI Rincon, Gramadales bajo,Hierba
Buena Alta, Matucana, Miraflores, Miraflores Norte,Nueva Esperanza, Pasamayo,
Pasamayo Alto, Salinitas,Sefior de los Milagros,Sifon, Tambillo, Tres Estrellas, Villa del

Mar, Virgen del Carmen.

1.4.Viabilidad del estudio
1.6.1. Viabilidad técnica
La viabilidad técnica esta garantizada ya que se tiene las herramientas, instrumentos,
conocimiento y accesibilidad proporcionada por la Municipalidad, esto permitira la
realizacion del estudio.
1.6.2. Viabilidad economica
Existe el apoyo de la Municipalidad con la logistica y ademas el recurso econémico
presupuestado esta al alcance del investigador.
1.6.3. Viabilidad metodoldgica
El proceso a seguir con el estudio es de dominio del investigador contando con los
instrumentos para recopilar los datos y el programa SPSS para su procesamiento.
CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
19



2.1.1. A nivel internacional

Ruiz (2021) “Clima Laboral en Empresas Publicas y Privadas de Asuncién”
El Objetivo general de la investigacion fue: Analizar en nivel del clima laboral que
se vive en empresas publicas y privadas de la ciudad de Asuncion. Los objetivos
especificos fueron: Identificar los niveles de satisfaccion general del ambiente de
trabajo; y listar los niveles de satisfaccion laboral en los 10 factores identificados. La
investigacion tuvo un disefio no experimental, de alcance descriptivo, de corte
transversal y enfoque cuantitativo. Para la recoleccion de datos se transmitio el
Cuestionario de ambiente de trabajo (AT-ARG), creado por Alex Sivori Ruiz
Gobmez, en el afio 2009. Participaron 104 personas, colaboradoras de instituciones
publicas y privadas de Asuncion. El nivel de satisfaccion laboral general con su
ambiente laboral se distribuyd de la siguiente manera: 47 % muy favorable; 48 %
favorable, y tan solo el 5 % manifesto un nivel medio de satisfaccion con su ambiente

laboral, colaboradoras de instituciones publicas y privadas de Asuncion.

Daza, Beltran y Silva (2021), en el articulo “Analisis del clima organizacional en las

empresas del sector palmero de la region Caribe colombiana”
El objetivo de este estudio fue describir el clima organizacional en cuatro empresas
del sector palmero de la region Caribe colombiana. Se trata de una investigacién
cuantitativa, de tipo descriptivo y de corte transversal. La poblacion objeto de estudio
fueron 1 234 empleados del sector palmero, se aplicd la formula de muestreo
aleatorio estratificado, en la que se obtuvo una muestra de 301 funcionarios
administrativos y técnicos. Para la evaluacion, se utilizé el instrumento para medir
clima en organizaciones colombianas (imcoc) adaptado, que evalla 4 dimensiones
de caracterizacion, condiciones de trabajo, entorno laboral y comportamiento
organizacional. El instrumento fue aplicado a través del software Quick. Como

resultado, se obtuvo que el clima organizacional es favorable. De manera general, se
20



evidencia que los factores mas relevantes para los empleados son el salario, buen
trato, posibilidades de superacion y trabajo en equipo. Del analisis realizado se puede
concluir que en un clima organizacional favorable se debe priorizar la asignacion
salarial de los empleados, la infraestructura de la empresa y aspectos intangibles,
como las relaciones interpersonales, la comunicacién, el liderazgo y las estrategias

de resolucion de conflictos.

Paredes y Quiroz (2021), en el articulo “Correlacion entre clima organizacional y

desempefio laboral en las principales cadenas ecuatorianas de supermercados”
El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores de las principales
Cadenas Ecuatorianas de Supermercados. La investigacion fue aplicada,
cuantitativa, no experimental de disefio transversal, correlacional. La muestra fue
tomada a 379 colaboradores de las tres principales cadenas comerciales. Se aplico
un cuestionario con 55 interrogantes en escala de Likert, el analisis estadistico se
realizd con el software SPSS.24. La fiabilidad del instrumento se respalda por el
valor obtenido de 0,977 coeficiente alfa de Cronbach, la correlacion de las variables
con el coeficiente de Spearman obtenido (p = 0.294). Si bien la relacién de los
factores no es contundente, los resultados obtenidos demuestran que las principales
cadenas ecuatorianas de supermercados estan atentas sobre la importancia de crear
entornos adecuados que brinden las condiciones necesarias para ofrecer un clima
organizacional idéneo, potenciar el desempefio y que tanto el colaborador como la

organizacion alcancen su maximo crecimiento.

Silva'y Lujan (2022), articulo “Modelo teorico de gestion de la calidad del servicio para
promover la competitividad de los restaurantes de cocina tradicional de la costa

ecuatoriana”
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El objetivo de este articulo es formular un modelo de calidad de servicio que
permita el fomento de la competitividad de restaurantes de cocina tradicional
ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil. El disefio de investigacion es no experimental
descriptivo, predictivo. La técnica de encuesta fue aplicada a trescientos cuatro
clientes de restaurantes de comida tipica ecuatoriana. Se empled un instrumento con
treinta y dos items para la variable gestion de la calidad y sesenta y cuatro para la
variable competitividad. Los datos fueron analizados mediante pruebas estadisticas
de regresion logistica ordinal. Entre los resultados mas importantes se resalta que el
modelo tedrico indica una competitividad desfavorable relacionada con el servicio
brindado por los establecimientos, deficientes protocolos de bioseguridad y
desconexién de la arquitectura de los establecimientos con el entorno cultural

costefio ecuatoriano.

Teran, Gonzalez, Ramirez, & Palomino (2021), en el articulo “Calidad de servicio en

las organizaciones de Latinoamérica”

La investigacion tuvo como objetivo recopilar informacidn de articulos cientificos
sobre calidad de servicio, bajo el método cualitativo no experimental, de tipo
descriptivo. Metodologia: se seleccionaron 150 articulos, de las cuales solo se
eligieron a 16 articulos teniendo en cuenta las similitudes de la tematica en relacion
a la calidad de servicio, los paises de procedencia fueron Colombia, Peru, Cuba,
México, Ecuador, Espafia y Chile. De los cuales, 90% fueron extraidos de la
base SciELO, Redylac, SCOPUS, CONACyT, etc. Asimismo, las publicaciones
identificadas estuvieron publicadas en los ultimos cinco afios comprendidos entre
2016-2020. Concluyendo, que la mayoria de los estudios recopilados sobre la

medicidn de la calidad de servicio usaron como instrumento de evaluacién al conocer
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la percepcion que tienen los usuarios frente a la calidad de los servicios ofrecidos

por las instituciones.

2.1.2. A nivel nacional

Villajuan (2019), en la tesis Relacion del clima laboral y la calidad de servicio a los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Quilca 2019”

Tiene como objetivo principal: Conocer cuales son los factores determinantes que
influyen entre el clima laboral y la calidad del servicio a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Quilca, se tom6 como muestra al total del personal que
labora en la municipalidad, y también a los usuarios de la municipalidad en un plazo
de 30 dias calendario; se les aplico en la municipalidad como instrumento para
evaluar el clima laboral al personal el cuestionario Clima Laboral con las siguientes
dimensiones;  Autorrealizacion,  Involucramiento  Laboral,  Supervision,
Comunicacion y Condiciones Laborales y para evaluar la calidad de servicio se
aplico a los usuarios el cuestionario, con la siguientes dimensiones: Elementos
Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. El tipo de
investigacion que se llevd a cabo con enfoque cualitativo, método deductivo
descriptivo y correlacional, Quilca. Teniendo como resultados que las variables
clima laboral y la calidad del servicio estan directa y significativamente relacionadas.
En los resultados obtenidos observamos que el clima laboral en la Municipalidad
Distrital de Quilca se encuentra en un nivel Regular y la calidad de servicio esta en

un nivel 3 — Ligeramente de acuerdo.

Pecho y Garcia (2018), en la tesis “El clima laboral y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2017”:
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El estudio se realiz6 con el objetivo de determinar la relacion del clima laboral con
la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2017. El
estudio lo realizamos a través del método descriptivo correlacional, y con disefio
transeccional correlacional, aplicamos el instrumento sobre clima laboral a 103
trabajadores y el instrumento sobre calidad del servicio a 103 usuarios, cada
cuestionario cuenta con 20 items, 5 opciones de respuesta, la informacién se tabuld
en el programa Excel, resultados que se procesaron en el programa SPSS, de donde
se obtuvo que si existe relacién negativa baja y no significativa entre del clima
laboral y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
2017, lo que nos manifiesta que el clima laboral no es determinante para lograr una

relacién significativa con la calidad del servicio que ofrece.

Castro (2018), en la tesis “Clima Laboral y Calidad De Servicio de los Mozos y Azafatas

de la Granja Azul, Santa Clara 2018”

Tiene como objetivo principal describir la relacion entre el clima laboral y la calidad
de servicio. Los modelo usados para la realizacion de los instrumentos de
investigacion, los cuestionario, aplicados a los 46 mozos y azafatas, dependieron de
las variables, para la variable clima laboral se usé el modelo dado por Sudarsky
nombrado como Test de Clima Organizacional conocido también como TECLA, asi
mismo, para la variable calidad de servicio se trabajé con el modelo de Zeithmal,
Parasuraman y Berry (1988) conocido como el modelo Service Quality o
SERVQUAL. Respecto a la metodologia, la investigacion desarrollada es de disefio
no experimental, el tipo de disefio es transversal o transeccional y su enfoque es
cuantitativo. En conclusién, se determind que entre ambas variables existe una
correlacion negativa muy baja, el resultado se obtuvo gracias al coeficiente de
correlacion de Rho Spearman que dio como resultado el valor de -0.157 con un nivel

de significancia de 0.298 por lo cual se aceptd la hipotesis nula (HO) que menciona
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la no relacién entre la variable clima laboral y calidad de servicio y se rechazo la

hipotesis alterna (H1) que afirmaba la relacion entre ambas variables.

Obregon (2017), en la tesis “Clima laboral y calidad de servicio al cliente de Cruz del

Norte S.A. Chimbote 20177

Tiene como propdsito determinar la relacion de influencia que existe entre el Clima
laboral y Calidad de Servicio de la empresa de transporte Cruz del Norte S.A.
Chimbote, 2017; para conocer la situacion actual de las variables de estudio. Se
realizd una investigacion de tipo correlacional y disefio de corte transversal no
experimental para conocer la relacion que existe entre las dos variables mediante
el uso de un cuestionario que se aplico a dos tipos de muestras, la muestra 1 estuvo
conformada por 90 trabajadores de la misma empresa y la muestra 2 estuvo
conformada por 325 clientes. Los resultados mostraron que no existe una relacion
de influencia entre el Clima Laboral y la Calidad de Servicio de la empresa Cruz

del Norte S.A, Chimbote-2017.

Mufioz (2022), en la tesis “Clima laboral y calidad de servicio en los asesores de

negocios en Mibanco, agencia Huaraz, 2021”

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacion que existe entre
el clima laboral y la calidad de servicio en los asesores de negocios de Mibanco
agencia Huaraz. Es de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, disefio no experimental
de corte transversal, nivel descriptivo correlacional; la muestra estuvo conformado
por 27 asesores. Para la recoleccion de datos se utilizo el método de las encuestas
de manera presencial. En los resultados estadisticos; se encontrd una relacion
altamente significativa entre clima laboral y calidad de servicio (Pearson = 0,755y
p=0,000), en las dimensiones se encontraron correlaciones altamente significativas,

siendo el mas alto, en trato interpersonal con calidad de servicio (Pearson = 0,736
25



y p = 0,000) y el mas bajo en trabajo en equipo con calidad de servicio (Pearson =
0,636 y p=0,000). Se concluye que existe una relacion altamente significativa entre

el clima laboral y sus dimensiones con la calidad de servicio.

Espinoza , Jesus y Panduro (2020), en la tesis Clima laboral y calidad de servicio de la

empresa Honda Credi Vargas, Pucallpa 2018.

El objetivo de esta investigacion fue calificar la relacion del clima laboral y la
calidad del servicio en la empresa Honda Credi Vargas, Pucallpa, 2018. Para
cumplir tal proposito, se aplico un  cuestionario de 20 preguntas relacionadas con
el clima laboral a 54 trabajadores, y de la misma forma, se aplico otro cuestionario
de 20 preguntas relacionadas a la calidad del servicio a 54 clientes. La hipdtesis
general sefialaba que la relacion del clima laboral y la calidad del servicio en la
empresa Honda Credi Vargas, Pucallpa, 2018, es directa y significativa. De acuerdo
a los resultados, queda demostrado que existe relacion directa y significativa entre
el clima laboral y la calidad del servicio en la empresa Honda Credi Vargas,
Pucallpa, 2018. A nivel de hipotesis especificas, se comprob6 que existe relacion
directa y significativa entre la responsabilidad, la recompensa, las relaciones, la
identidad y la calidad del servicio en la empresa Honda Credi Vargas, Pucallpa,

2018.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Clima laboral

Gan & Triguine (2012), sostiene que:

El clima laboral es un indicador en las organizaciones, condicionadas por una serie de
factores tales como las normas internas de funcionamiento, las condiciones ergonémicas del

lugar de trabajo y equipamiento considerando también las actitudes de las personas que
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integran el equipo, los estilos de direccion de lideres, los salarios y remuneraciones, hasta la

identificacion y satisfaccion de cada persona con la labor que realiza y el ambiente laboral.

Segura (2013), considera que:

El clima laboral resulta de la interaccion de factores individuales y organizacionales y
teniendo en cuenta estos factores y sistemas, la organizacion mostrara un tipo de clima laboral

u otro, o unos indices de clima laboral u otro.

Algunas de las caracteristicas del clima laboral son:

e Es un concepto dindmico: el clima (como en el caso de la meteorologia)
nunca es fijo e idéntico de un momento a otro. De hecho el clima se
desarrolla, evoluciona y se transforma con el tiempo.

e Es perdurable en el tiempo: A pesar de su caracter dindmico y cambiante,
siempre existen factores de la organizacion que afectan al clima de una
forma reconocible.

e Es medible y modificable de forma deliberada: Las variables de las que
depende esa resultante llamada clima organizacional, son observables y
susceptibles de medida y modificacion, para prevenir o cambiar estados

climaticos no favorables para la organizacion y para las personas.

El clima laboral ejerce su influencia de forma global y persistente, como una “atmdsfera
psicologica particular”. Distintas investigaciones han puesto de manifiesto que el clima es

“un factor ecoldgico principal” en la determinacion de las conductas laborales.

No se puede hablar de relacién causal en el sentido estricto de la palabra, ya que, como
mencionamos anteriormente, el clima laboral es un constructo que tiene que ver con la

interrelacion
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La universidad en internet (2021), sostiene que:

El clima laboral también conocido como clima organizacional, se puede definir
como el conjunto de actividades, rutinas y condiciones que se dan dentro de una empresa y

estan directamente ligadas con la satisfaccion de los trabajadores en su entorno de trabajo.

En otras palabras, el clima organizacional busca favorecer un buen ambiente de trabajo,
haciendo especial énfasis en el espacio en el que los trabajadores llevan a cabo sus labores

diarias y en la creacién de experiencias positivas para ellos.

En este sentido es fundamental destacar que el impacto positivo que un clima laboral
agradable proyecta va mas allé de la satisfaccién y del grado de identificacion del trabajador
con su lugar de trabajo, ya que fomenta la integracién, reduce posibles conflictos internos 'y,

sobre todo, mejora notablemente la productividad.

El contar con un buen ambiente organizacional hace que los empleados sean méas
felices y desarrollen un sentido de pertenencia hacia la empresa al sentirse mas valorados v,

por ende, que tengan una respuesta positiva, que se traduce en un mayor rendimiento.

A pesar de esto, existen muchas empresas que ain no comprenden la importancia de

esto y por qué deben invertir esfuerzos en gestionar un clima laboral de primera.

La importancia del clima laboral en la empresa

Sabiendo qué es el clima laboral y sus repercusiones positivas para las empresas, no
cabe duda que contar con un buen clima laboral es algo fundamental. Por esto, al hablar de
promover o fomentar un clima de trabajo éptimo en una organizacion se debe pensar
unicamente en los pros que trae consigo el implementar acciones desde la propia jefatura
hasta el area de recursos humanos, que influyen, directa e indirectamente, tanto para la

empresa como sus empleados.
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En este sentido, la importancia de generar un clima laboral favorable radica en aspectos

tales como:

Incrementa la motivacion.

Aumenta el compromiso.

Promueve el trabajo en equipo.

Facilita la comunicacion interna.

Disminuye el absentismo laboral.

Mejora la relacion entre jefes y subordinados.
Refuerza la imagen corporativa.

Aumenta el rendimiento.

Favorece la retencién de talentos.

Puede ser la diferencia para que un candidato acepte o no una oferta.

¢Coémo fomentar un buen clima laboral?

Se pueden llevar a cabo alguna de estas acciones:

Darles voz y buscar el feedback. Hacer que un empleado se sienta
escuchado  es una de las mejores formas no solo de conocerlo, sino de
hacerle sentir parte de la organizacion. Ademas, a través de esto el equipo
de recursos humanos de las empresas puede conocer de primera mano cual
es el estado real del clima en la corporacion. Para poder hacer una perfecta
interpretacion de esta retroalimentacion, el profesional de recursos
humanos debe estar especializado en la gestion de recursos humanos, a
través de estudios como la Maestria en Gestion del Talento Humano de
UNIR, un posgrado 100 % online con el que hacer un uso inteligente de los

datos para atraer y retener talentos y alinearlos con las metas de la empresa.
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Fomentar la cercania. Es esencial animar las relaciones interpersonales
y un estilo de gestion cercana, en donde los jefes promuevan la
comunicacion horizontal, sean accesibles y de esta forma contribuyan a la
construccion del buen ambiente laboral. Esto posibilita que se identifiquen
necesidades y se puedan satisfacer las exigencias de los trabajadores.
Flexibilidad horaria y conciliacion familiar. En tiempos como los de la
pandemia de la COVID-19 muchas empresas dieron el paso hacia la
flexibilizacion de horarios y el trabajo desde casa, abriendo las puertas a la
continuar estas medidas en el tiempo, en pro del trabajador.

Crear ambientes comodos para trabajar. Ademas de la comunicacion y
la cercania es importante dotar de mobiliario comodo y ergonémico a los
empleados. A esto se debe afiadir la actualizacién de equipos e incluir una
decoracién cuidada, con elementos pensados para favorecer la
productividad e interaccion.

Realizar actividades fuera de la oficina. Las actividades fuera del
horario laboral y del entorno laboral, como dias de campo, visitas a
atracciones para empleados o ligas deportivas, son ideales para fomentar el
trabajo en equipo y el sentido de comunidad entre los compafieros. La
consolidacion es fundamental para fidelizar a la empresa y mejorar el clima

laboral.

Ofrecer “recompensas” a los logros. Aunque alcanzar las metas es
responsabilidad del empleado, reconocer un buen desempefio ayuda a crear
un ambiente positivo y motiva a los empleados a desemperiarse mejor.

Promover la salud del equipo. Una pequefia zona de ejercicio en la

oficina, un lugar para la merienda saludable o incluso descuentos para
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programas de bienestar son los incentivos perfectos para mejorar la salud
de los empleados y hacerlos sentir cuidados.

No existe un camino Unico hacia un buen clima organizacional, ni es una
tarea que se pueda resolver de la noche a la mafana. Pero el cambio
incremental a nivel organizacional, estructural y de la fuerza laboral puede
tener un gran impacto y ayudar a equilibrar la satisfaccion y la

productividad de los empleados en una organizacion.

e GOmez (2022), dice que:

El clima laboral es un concepto muy amplio que hace referencia a los
factores personales, ambientales y organizacionales que inciden en el
bienestar de los empleados, lo que repercute en su desempefio y por ende en

la productividad de la empresa.

Ademas considera como caracteristicas del clima laboral:

1. Espacio de trabajo adecuado.

2. Organizacion y estandarizacion de procesos.
3. Beneficios.

4. Capacitacion.

5. Comunicacion.

El clima laboral esta determinado por ciertas caracteristicas presentes
en toda empresa, independientemente de la industria o sector en el que se

desarrolle.

1. Espacio

31



Aunque el advenimiento del trabajo remoto y las soluciones hibridas ha

cambiado la forma en que se realiza el trabajo, las personas de todo el mundo adn

se desplazan a los lugares de trabajo tradicionales todos los dias.

Una habitacion es un lugar donde los empleados realizan actividades

productivas diariamente; por lo tanto, debe contar con iluminacion adecuada,

ventilacion, areas separadas (areas de trabajo, bafios, comedores, areas de

entretenimiento) y debe tener las siguientes caracteristicas:

Seguridad: Es muy importante que estos locales cumplan con las normas
de seguridad establecidas por cada pais y estén equipados con extintores,
vias de escape, areas de reunion y salidas de emergencia. Ademas de
protocolos de identificacion de factores de riesgo y personal capacitado en
primeros auxilios para atender imprevistos. Asimismo, los trabajadores
deberan disponer de equipos de seguridad adecuados a sus condiciones de
trabajo diario, tales como botas, guantes, cascos, chalecos o indumentaria.
Salud: Con el surgimiento del Covid se hizo obligatorio la toma de
temperatura, uso de cubrebocas y geles antibacteriales; y la limpieza y
desinfeccion constante de las superficies fue un privilegio. Pero también se
valora mucho el cumplimiento de las normas oficiales de salud e higiene
por parte de las empresas, especialmente cuando los empleados entran en
contacto con alimentos o productos quimicos. Por otro lado, es importante
que, cuando se presente una condicion de salud, los empleados puedan

reportarse enfermos y asi evitar contagios.

2. Organizacion y estandarizacion de procesos

Sin embargo, parece obvio que muchos negocios operan sin

procedimientos claros, sin jerarquia ni roles definidos, sin apego a horarios,
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sin rutinas ni reglas, o carecen de insumos, equipos, mobiliario o papeleria.
Por lo tanto, es imperativo crear un organigrama, asignar funciones y
lideres, estandarizar procesos y brindar a los colaboradores los materiales,
equipos y software que necesitan. Es la base que permite a los empleados
trabajar, ser mas productivos y crear los productos o servicios que ofrece su

empresa.

3. Beneficios

Se refiere a todos los beneficios econdmicos y sociales que ofrece el
trabajo a los empleados; por ejemplo, proporciona un salario acorde a las
circunstancias y preferencias del empleado, permite cierta flexibilidad en
los horarios de trabajo, brinda beneficios como seguridad social, fondos de
ahorro para pensiones, beneficios como préstamos para la vivienda o
préstamos; ofertas de vacaciones, vacaciones, servicios publicos,
compensacion por productividad, cupones de comestibles y méas. Todos los
beneficios legales y especiales que brindes a tus empleados mejoraran el
ambiente en tu empresa.

4. Capacitacién

Ademas de contratar personas en funcion de perfiles especificos,
formacion académica y experiencia, las empresas siempre deben
proporcionar a sus socios formacién para integrarse en los procesos de la
empresa (nuevos talentos) y formacion para mantenerlos actualizados. Este
es un aspecto importante para ayudar a los empleados a mejorar

continuamente sus habilidades y hacer mejor su trabajo.
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5. Comunicacion

En algunas empresas, las decisiones o transiciones se toman sin siquiera
consultar o informar a los empleados. A veces, el equipo recopila
informacion en los pasillos y en conversaciones informales. Esto no es
ideal, ya que todas las empresas necesitan compartir informacién
importante con los empleados de manera oportuna, ya sea a través de
gerentes, correos electronicos semanales 0 mensajes de comunicacion

interna que transmiten la informacion.

Si bien este es un aspecto dominante, no se trata solo de brindar
informacidn relacionada con proyectos, cronogramas o lineamientos, sino

también de relaciones mas abiertas, directas y menos institucionalizadas.

La buena comunicacion entre equipos solo es posible si todos los
empleados pueden expresarse con confianza y pueden escuchar, ser
desafiados y recibir retroalimentacion; es decir, estan dispestos a entablar

un dialogo respetuoso fuera de las jerarquias.

También afirma que, segun varios estudios, los empleados mas
saludables se desempefian mejor, estan menos estresados, tienen mas
herramientas para la resolucion de conflictos, estan mejor equipados para

realizar tareas similares y se sienten mas conectados con la empresa. .

Cuando las empresas tienen empleados sanos, felices y motivados, hay

grandes beneficios:

1. Mejora la productividad empresarial y reduce gastos de contratacion

Un entorno profesional que proporcione una atmasfera positiva caracterizada

por una comunicacién eficaz, recursos adecuados y oportunidades de desarrollo
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profesional puede aumentar la productividad general de la empresa. Las personas
que disfrutan de su trabajo tienen mas probabilidades de estar plenamente

comprometidas con su trabajo.

2. Reduce costos

Los empleados felices rara vez deciden irse, lo que significa que los costos de
rotacion se reducen considerablemente al eliminar la necesidad de invertir en
entrevistas, seleccion, capacitacion o cualquier otra cosa relacionada con la
adquisicion de talento. Ademas, también se han reducido los costes asociados al

absentismo.

3. Facilita alcanzar la mision, visién y valores de la empresa

Cada empresa tiene su propia cultura corporativa que define su mision, vision
y valores; y generalmente establece estandares a los que se adhieren los
empleados. Al crear una cultura positiva que tanto usted como sus empleados
practican, el entorno de trabajo suele ser propicio para el desarrollo de la empresa
y de las personas que trabajan en ella. También cree que los factores mas

significativos que afectan el ambiente de trabajo son:

1. Liderazgo

2. Motivacion

3. Empoderamiento

4. Competitividad

5. Colaboracion

6. Valores
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7. Cultura organizacional

8. Resolucion de conflictos

El ambiente de trabajo depende de muchos factores, tanto fisicos como psicologicos. A
continuacidn, describimos los factores mas importantes a considerar para crear un ambiente de

trabajo positivo y saludable en su empresa.

1. Liderazgo

Para que el equipo de trabajo funcione correctamente, la presencia del lider es
fundamental, ya que es un modelo a seguir para el resto del equipo. Dependiendo del nivel de
habilidad del equipo, un lider es més capaz de involucrar a los asociados en la toma de
decisiones y definir roles u objetivos basados en la experiencia y los tipos de tareas apropiados;
desarrollar las mejores capacidades de cada individuo y permitirles crecer con cada tarea. Un
lider de equipo efectivo es mas que capaz de completar proyectos de trabajo a cualquier costo.
Es una persona que sabe ver lo mejor en cada empleado y valora el papel de cada persona en la

empresay Comao persona.

2. Motivacion

La motivacién es una energia poderosa que impulsa y motiva a los empleados a dar lo mejor de
si mismos. Brindar oportunidades para la creatividad y la innovacién, brindar reconocimiento y
retroalimentacion, y oportunidades de crecimiento contribuyen a aumentar la motivacion en el

lugar de trabajo.

3. Empoderamiento

El empoderamiento se refiere a la asignacion de ciertos poderes y responsabilidades a los
empleados para que participen en el proceso de toma de decisiones fuera del ambito de las

actividades laborales correspondientes a su puesto.
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En otras palabras, los empleados estan involucrados en diferentes niveles de gestion. Sus
palabras tienen peso. Por ejemplo, asisten a reuniones no solo para satisfacer el ego del lider del
equipo, sino también para brindar su experiencia y perspectiva sobre temas importantes en la

empresa.

4. Competitividad

Muchas empresas crean un entorno competitivo donde las mejores ideas, innovaciones o
resultados son reconocidos y recompensados. Mantiene al equipo enfocado y los ayuda a
sentirse empoderados para asumir nuevos desafios y asumir mayores responsabilidades. Sin
embargo, tenga cuidado con las horas extraordinarias excesivas, los plazos ajustados y el
aumento de las exigencias, ya que pueden afectar negativamente el clima laboral en su empresa

y hacer que los empleados se sientan ansiosos, cansados y abrumados.

Para ello, se deben establecer reglas, restricciones y evaluaciones a fin de mantener la

competitividad sin poner en peligro la estabilidad y la salud fisica y mental de los asociados..

5. Colaboracién

Contrario al punto anterior, algunas empresas fomentan un ambiente de
trabajo en equipo y apoyo; si un colaborador se atrasa o se atasca, los demas lo ayudan a salir y
lograr sus objetivos, que al final son el objetivo de todo el equipo. Este tipo de programa
colaborativo alienta a todos a trabajar con los mismos principios y apoyar los mismos objetivos.

Pero también requiere el mismo esfuerzo y compromiso de todos los empleados.

6. Valores

Los valores representan la forma en que una empresa hace las cosas, por
lo que se reflejan no solo en la actitud de los empleados, sino también en los productos, la

comunicacion, el servicio al cliente, la responsabilidad social, etc. Definir y aplicar valores a
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todo lo que hace la empresa ayudara a crear un ambiente de trabajo definido y de apoyo para la

organizacion.

7. Cultura organizacional

Tanto el clima laboral como la cultura organizacional son importantes
para el buen funcionamiento y la comunicacion entre los miembros de la empresa. Cuando la

implementacién de la cultura organizacional es efectiva, el ambiente de trabajo es positivo.
8. Resolucion de conflictos

Los conflictos no resueltos entre socios comerciales pueden generar
frustracion, insatisfaccion, desinterés, desesperanza, decepcion y otros sentimientos. También
puede llevar a la abstinencia y, en casos extremos, a un comportamiento agresivo. Por esta
razén, muchas empresas han establecido servicios internos de resolucién de disputas que se

ocupan especificamente de cuestiones como la igualdad y la discriminacién.

Su papel es mediar y mediar en cualquier situacion para mantener un ambiente de trabajo
positivo. Sin embargo, si el conflicto involucra cuestiones legales, lo mejor es involucrar al
abogado de la empresa en el proceso. Aunque estamos hablando de casos muy graves donde los

empleados pueden ser objeto de acoso, violencia laboral o psicoldgica.

Hay muchas estrategias para mejorar el ambiente de trabajo. Las herramientas y medios para la
mitigacion y resolucién de conflictos son extremadamente Utiles. Cabe sefialar que la nueva
generacion busca una experiencia laboral completa, no solo una fuente de ingresos, es decir,
tiempo invertido en una organizacion de alta calidad y atil personal y profesionalmente.

Considera también que los tipos de clima laboral son:

1. Participativo e incluyente

2. Consultivo

3. Paternalista
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4. Autoritario
VVeamos en qué consiste cada uno de ellos.
1. Participativo e incluyente
Un clima de trabajo participativo e inclusivo significa que la empresa da la
bienvenida a la diversidad. Cuando hablamos de diversidad, nos referimos al género, la
preferencia sexual, la etnia, la cultura, la religion, el idioma, la capacidad fisica, etc. Valorar la
diversidad en el lugar de trabajo significa reconocer la dignidad de todos los empleados, su
derecho a discrepar, pensar y vivir de manera diferente; EI sexo es mas generoso. Uno de los
sellos distintivos de este ambiente de trabajo es que los empleados son valorados por las
cualidades que los distinguen.
2. Consultivo
Imagina que estas planeando un viaje familiar a la playa. Llega el viernes
y ocurre un imprevisto con un proyecto del que eres responsable. EI problema no es tan grave,
ya sabes. Sin embargo, su superior inmediato le pide que cancele su permiso en el tltimo
momento. Esta opcion puede ser el peor de los casos para usted y su familia que han estado
planeando estas vacaciones durante meses. ¢No seria mejor si su jefe discutiera con usted la
gravedad del problema y las opciones para resolverlo en su ausencia? En un entorno
conversacional, la comunicacién es primordial. Las relaciones no estan definidas por jerarquias,
niveles o posiciones. Por otro lado, valiosa experiencia y asesoria para resolver inconvenientes
no solo por motivos de trabajo, sino también por problemas internos o posibles malentendidos.
Sabemos que cuando se vive en ambientes formales, como suele suceder en las empresas, las
personas tienen pequefios desencuentros y problemas de convivencia. Pero si se crea la cultura
laboral de tal manera que el dialogo sea el eje de las relaciones sociales, el clima laboral mejora
significativamente.
3. Paternalista
Una atmésfera de trabajo defensiva es el resultado de una cultura laboral

restrictiva combinada con un estilo de gestion que esta obsesionado con controlar todos los
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aspectos del trabajo. Pero esta categoria no llega del todo a los excesos autoritarios, como
diremos en un segundo. La mejor definicion de este tipo de entorno es que los empleados no
pueden hacer su trabajo sin que alguien los controle constantemente y les diga: "Estéas haciendo
un gran trabajo, sigue asi" o "Lo haria si fuera tu". ." Asi es, un ambiente de trabajo paternalista
impide que los empleados alcancen su verdadero potencial, los limita y evalta constantemente
"como deben ser las cosas". Esto suele ocurrir en empresas sobreestructuradas. Suena extrafio,
pero la estructura, el proceso y la burocracia obligan a todos en la empresa a concentrarse en
coémo hacen las cosas sus colegas, no en los resultados que logran. En este ambiente de trabajo,
la comunicacion es muy pobre y las disputas, conflictos y desacuerdos entre los socios, a pesar
de las muchas reglas y estructuras, a menudo no se resuelven mejor. Esto se debe a la falta de
dialogo y entendimiento que es el resultado de una buena comunicacion.

4. Autoritario
Si los gerentes no consideran las necesidades de los empleados o no parecen preocuparse, es
probable que el ambiente de trabajo sea autoritario. Esto se debe a varios factores:
Una estructura organizativa muy vertical y rigida que soporta la jerarquia. Una cultura de trabajo
que premia la obediencia y el cumplimiento. Existe un desequilibrio entre las responsabilidades
y tareas entre los mandos medios y superiores y los empleados. Estilo de gestion autoritario.
Ademas, la mayoria de las decisiones se toman al mas alto nivel, sin tener en cuenta la opiniény
experiencia de los empleados. Peor aun, este tipo de ambiente de trabajo a menudo combina
paternalismo y condescendencia en la medida en que los empleados a veces sienten que estan
siendo tratados como nifios.
En resumen, este clima es el opuesto al primero que revisamos, donde el compromiso y la
inclusion eran la base de la relacion.

Fundacion para la motivacion del recurso humano (2006), sostiene que:

El clima laboral es la suma de las percepciones de los empleados sobre las personas

y el entorno fisico en el que se llevan a cabo las operaciones diarias de la organizacion.
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Un Estudio de Clima Laboral es recomendable en situaciones como:

e Momentos de inestabilidad (fusiones, adquisiciones).
e Periodo anterior a una negociacion colectiva.
e Instauracion de una nueva politica o de un nuevo responsable de RH en la

organizacion. |

Sin embargo, es positivo realizarlo de forma periddica para detectar problemas

antes de que se agudicen y se enquisten.

Lucas, & Ureta (2019), dice que:

El ambiente de trabajo se compone de muchos factores fisicos y emocionales que
afectan el comportamiento y desempefio de los miembros del equipo de trabajo. El clima
organizacional define como una persona percibe su trabajo, su desempefio, productividad y
satisfaccion, teniendo en cuenta el entorno humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo
diario, influyendo asi en la satisfaccién de la personay por ende en la productividad. También
argumenta que una serie de factores que se consideran importantes para influir en el ambiente
de trabajo y en como los empleados perciben su entorno de trabajo estan indudablemente
relacionados con la confianza, la estabilidad, el trabajo en equipo y la sinergia general entre
los empleados y, por supuesto, tales resultados positivos 0 negativos afectaran la

productividad de la empresa. .

También sugiere tener en cuenta la:

Comunicacién: La comunicacion en la organizacion debe darse a través de un
sistema abierto, lo que significa que no debe limitarse a una estructura jerarquica descendente,
sino horizontal, para que los empleados sepan qué es lo que busca la empresa, qué necesita y
qué ha logrado. La comunicacion es el arte de influir en las personas, ejercer poder o

credibilidad y liderar de alguna manera.
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Colaboracion: Este factor debe considerar la madurez, el respeto, el estilo de
comunicacion, el grado de cooperacion y amistad existente, asi como la confianza, que son
factores muy importantes en un buen ambiente de trabajo, lo que redundara en la calidad

percibida de las relaciones humanas en la empresa clientela.

Liderazgo: La gestion tiene sus propias teorias 0 métodos, algunos muy precisos,
pero en el fondo son transformaciones de empresas u organizaciones; la gestion involucra
inherentemente a personas que lideran y personas que tienen responsabilidades en diferentes

areas. Desde una perspectiva de gestion, en el corto plazo, exactamente.

Carrera profesional: Esta relacionado con el nivel de formacion académica,
destrezas y habilidades requeridas por los empleados para seleccionar un trabajo para la
promocion, y de manera similar afecta una mejor calidad de vida, comodidad, salario atractivo
y desempefio apropiado para el trabajo, como se refleja en la evaluacion del desempefio

laboral..

Satisfaccion: La satisfaccion laboral es la actitud general de una persona hacia su
trabajo. Un empleado que se encuentra en un ambiente agradable en una organizacion cuyo
gerente reconoce su trabajo y lo alienta a seguir mejorando a través de promociones u otros
incentivos, es mas probable que experimente satisfaccion personal. Por lo tanto, la
satisfaccion laboral es un tema candente en la organizacion, los empleados no la expresan

abiertamente y cuando no esta o si estd, empiezan a perder productividad.

Condiciones fisicas: Al respecto, Elton Mayo concluyd en uno de sus estudios que
el ambiente de los empleados, la iluminacion, la reduccion del ruido, las herramientas y los
equipos son elementos materiales (condiciones fisicas) y toda organizacion debe brindar a sus
empleados una mayor productividad. Por lo tanto, en una organizacion, los gerentes necesitan

tomar las decisiones correctas que creen un buen ambiente de trabajo.
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2.2.1.1. Condiciones de trabajo
Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (2022):

Entiende por condiciones de trabajo cualquier aspecto del trabajo que pueda
afectar negativamente a la salud de los trabajadores, incluyendo, ademas de los

aspectos ambientales y técnicos, la organizacién y gestion del trabajo.

Si bien tenemos presente que la enfermedad no es ajena a la condicion humana
sino que forma parte de su naturaleza, al igual que la salud, también es cierto que en el trabajo
entramos en contacto con sustancias, materiales y equipos peligrosos, exigencias fisicas,

ambientes nocivos y condiciones climaticas etc

Las enfermedades y muertes injustas son prevenibles en el sentido de prevenibles, y estos

adjetivos describen la mayoria de las lesiones relacionadas con el trabajo.

Lucas, & Ureta (2019), dicen que:

Las condiciones fisicas como iluminacion, reduccion de ruido, herramientas y
equipos de los empleados son elementos materiales (condiciones fisicas) que cualquier

organizacion debe proporcionar para que los empleados sean productivos.

2.2.1.2. Comunicacion
Segura (2013), considera que:

La comunicacion es el eje central y la herramienta mas importante para el normal
funcionamiento de la organizacion, es un sistema de intercambio de informacion,
una forma de construir relaciones y la principal herramienta de influencia y
cooperacion mutua.

Las organizaciones necesitan facilitar la comunicacién formal para realizar tareas y

lograr objetivos, como la comunicacion informal entre los empleados. Las buenas
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relaciones entre los miembros del equipo, la cohesion del equipo, la interaccion
social, las oportunidades para expresar sentimientos y opiniones y el apoyo en el
lugar de trabajo conducen a altos niveles de satisfaccion entre los miembros del
equipo o de la organizacion.
Una buena gestion de las relaciones interpersonales en el &mbito laboral supone
intercambiar informacién como aceptacion y respeto, reconocimiento y carifio,
apoyo y asistencia. Dimensiones involucradas en la comunicacion relacionada con el
clima:
« Comunicacion formal. Su finalidad es orientar el comportamiento de los
profesionales hacia un objetivo comin, comunicar los valores, normas y
objetivos de la organizacién de forma coherente. Estos sistemas formales de
intercambio de informacion toman la forma de actividades comunicativas
tales como: asignacion de tareas, evaluacion de desempefio, evaluacion de
puestos, solicitudes de cambio, informacion de desempefio, incentivos para

actuar... Un sistema de comunicacion formal se puede dividir en tres partes:

e Comunicacion ascendente. Esto incluye recibir y aceptar
solicitudes y sugerencias de empleados y profesionales de gerentes
Yy supervisores..

e Comunicacién descendente. Tiene que ver con toda la informacién
e interacciones que los lideres transmiten a sus subordinados.

e Red informal de comunicacion. La funcion de la comunicacion
informal es promover conexiones entre pares y brindar apoyo
socioemocional.

Funciones relevantes de la comunicacion que se relacionan con el clima:
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e Disefio de canales y métodos de comunicacion para lograr que
todos conozcan la organizacion y la informacion adecuadapueda
fluir sin filtros ni deformaciones.

¢ Informacion sobre vision, mision, objetivos, normas y valores de la
organizacion.

e Delimitacion y asignacion de las funciones y responsabilidades de
cada miembro de la organizacion.

e Comunicacion de las decisiones tomadas, de los fines que se
persiguen con ellas y de los motivos por los que se han tomado.

e Explicitacion de los procedimientos que se deben seguir en cada
caso.

e Valoracion de las acciones de los trabajadores que han llevado a
buenos resultados.

e Informacion de a qué departamentos y profesionales dirigirse para
solicitar informacion o asesoramiento de cara a cumplir con las

tareas propias del.

Lucas, & Ureta (2019), considera que:

La comunicacién en la organizacion debe darse a través de un sistema
abierto, lo que significa que no debe limitarse a una estructura jerarquica
descendente, sino horizontal, para que los empleados sepan qué es lo que
busca la empresa, qué necesita y qué ha logrado. La comunicacion es el arte
de influir en las personas, ejercer poder o credibilidad y liderar de alguna

manera.

Peiro ( 2022), sostiene que:
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La comunicacion es el intercambio de informacion entre dos 0 méas
personas para dar y recibir informacién. Ademas del mensaje mostrado, el
proceso involucra a un emisor y un receptor. La comunicacion es esencial
para el buen entendimiento humano. Es el proceso de intercambiar ideas,
datos o informacion sobre un tema especifico.

Objetivo de la comunicacion

Las personas necesitan comunicarse para expresar sus sentimientos,
socializar, hacer preguntas, atender sus inquietudes y llegar a acuerdos
efectivos. Ademas, la comunicacion puede tener lugar a través del lenguaje
verbal o no verbal. Si elige la primera opcién, la comunicacion se realiza
mediante el lenguaje hablado. Por el contrario, la comunicacion no verbal se
basa en gestos o lenguaje corporal.

Funciones de la comunicacién

Entre las funciones principales de la comunicacion destacan:

= Funcidn representativa: Esta caracteristica ocurre cuando un evento o
noticia se informa de manera objetiva.

= Funcién emotiva: Cuando expresamos sentimientos 0 emociones,
estamos hablando de comunicacion emocional, cuya funcidn es transmitir
una mezcla de estados emocionales existentes.

= Funcidn apelativa: Esto sucede cuando el objetivo es llamar la atencion
del destinatario o influir en él de alguna manera. Por ejemplo, cuando te
dicen que completes algunas tareas pendientes.

= Funcidn de contacto: Esta funcién es para todos los mensajes disefiados
para iniciar, reanudar o finalizar una conversacion en un momento
especifico.
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= Funcién metalingUistica: Explica el codigo y cémo usar la
especificacion del lenguaje para implementarlo correctamente.
= Funcidn poética: Se centra en la parte estética del mensaje. Se utiliza a

menudo en la literatura, pero también en la publicidad.

¢ Qué elementos intervienen en el proceso de comunicacion?

Para comunicar de manera efectiva, se deben incluir varios elementos.
Estos son los mas importantes:

= Emisor: El emisor es aquel que emite un mensaje cuyo objetivo es
transmitir o informar sobre un tema en concreto.

= Receptor: Es el individuo encargado de recibir esa comunicacion y datos
que emite el emisor.

= Mensaje: Es la informacion, los datos que transmite el emisor para que
Ileguen al receptor de forma dptima. Es imprescindible que el receptor
entienda este contenido para que la comunicacion sea fluida y eficaz.

= Canal: Es el lugar por donde se transmite el mensaje. Existen multiples
canales por donde se puede transmitir la informacion. Por
ejemplo, internet, medios de comunicacién o dispositivos moviles.

= Codigo: Se trata de un elemento importante para que se comprenda
facilmente el mensaje y haya entendimiento entre emisor y receptor. El
cddigo lo conforman datos y reglas que comparten ambos para comprender

la informacién.

Caracteristicas de la comunicacion

Las principales caracteristicas de la comunicacion son las siguientes:
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= Esto es importante para un buen entendimiento mutuo entre las personas.
Se utiliza para revelar dudas, resolver dudas o conocer hechos relacionados.
Los roles cambian constantemente. Por ejemplo, en una conversacion, el
remitente y el destinatario pueden intercambiar roles en cualquier
momento.

Mejora de la organizacion social. Las personas que forman parte de
comunidades y sociedades utilizan la comunicacion para crear acuerdos,

reglas y normas para vivir de manera organizada y respetuosa.

En definitiva, la comunicacién juega un papel fundamental en la
sociedad. Si estamos hablando de ver una pelicula o ir al cine, la
comunicacion puede ser informativa, puede tener un propdsito persuasivo

0 educativo y puede tratar de entretener.

En cualquier relacion profesional, social o educativa, la comunicacion
siempre es efectiva. Por esta razon, es importante asegurarse de que todo el

proceso de comunicacion sea efectivo para lograr un buen entendimiento.

Delgado (2022), define a “la comunicacion es un proceso que consiste

en la transmision e intercambio de mensajes entre un emisor y un receptor”.

En este proceso, ademéas del emisor y receptor, participan diferentes

elementos:

El cddigo, que es el lenguaje empleado,

El canal de comunicacion, que es el medio usado,

El contexto, que son las circunstancias donde se desarrolla la
comunicacion,

El ruido o perturbaciones en la recepcién del mensaje original, y
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e La retroalimentacion o feedback, que supone la respuesta hacia el primer

mensaje.

El proceso de comunicacion es fundamental para la vida social: permite
que las personas se expresen y compartan informacién entre si, construyan

relaciones, hagan acuerdos y se organicen.

La comunicacién también puede tener lugar de diferentes formas:
verbalmente mediante el habla o el lenguaje, o no verbalmente mediante

gestos, lenguaje corporal o signos no verbales.

La palabra comunicacion se deriva del latin communicatio, que significa

compartir, participar en algo o compartir juntos.

Por lo tanto, la palabra comunicacion también se usa para indicar una
conexion entre dos puntos. Por ejemplo, medios de transporte o medios
técnicos de comunicacion (telecomunicaciones) para la comunicacion entre

dos ciudades..

Los 5 pasos en el proceso de comunicacion
Para que la comunicacion ocurra, son necesarios algunos pasos basicos

que caracterizan a este proceso.

1. La intencién de comunicar: se requiere de uno o varios emisores que
quieran enviar a un mensaje.

2. La codificacion del mensaje: Los editores preparan informes en funcion
del tipo de comunicacion que se utilizard (verbal, no verbal, escrita o
visual).

3. La transmision del mensaje: Indicar el uso de medios o canales

adecuados al codigo utilizado en el mensaje (correo electrénico o
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mensajeria instantanea para un mensaje escrito, teléfono o chat para la
comunicacion verbal, etc.)

4. La recepcion del mensaje: Para recibir un mensaje, el destinatario debe
conocer el codigo que se utilizo para enviar el mensaje. Por ejemplo, si se
envia una carta a una persona analfabeta, el proceso de comunicacion no se
Ileva a cabo.

5. La interpretacion del mensaje: Aqui entra en juego el contexto del
receptor, ya que un mensaje puede ser interpretado de diferentes maneras
en funcion de factores bioldgicos, psicoldgicos, emocionales o
socioculturales que no necesariamente coinciden con la intencion del
emisor en el momento de la comunicacion.

Principales caracteristicas de la comunicacion
Requiere de un emisor y un receptor: Para que un mensaje sea enviado
es necesaria la intervencion del emisor, asi como el receptor es fundamental
en la recepcion e interpretacion del mensaje.

Es un proceso dinamico: Los roles de emisor y receptor pueden cambiar
durante la comunicacion. De esta forma, cuando el receptor envia su
feedback o retroalimentacion, se convierte en el emisor.

Es indispensable para la interaccion de los individuos: La
comunicacion valida al individuo al permitirle expresarse y transmitir
informacion.

Favorece la organizacion social: Influir en las interacciones entre grupos
sociales que comparten un codigo comun y les permite contratar y
autoorganizarse.

Es imposible que no se lleve a cabo: La comunicacion es un proceso que
tiene lugar continuamente en diferentes niveles.

Funciones de la comunicacion



Dentro del proceso de comunicacion se distinguen cinco funciones basicas:

e Funcion informativa
El informe proporciona informacion objetiva y corroborante con datos
comprobables. Tanto las noticias de television como los periddicos

impresos tienen esta caracteristica.

e Funcion persuasiva
Se trata de persuadir al destinatario del mensaje o cambiar su
comportamiento para un proposito especifico. La propaganda politicay la

publicidad responden a esta funcion comunicativa.

e Funcion formativa
El objetivo es proporcionar informacion que permita al receptor generar
nuevos conocimientos e incorporar esa informacion a su sistema de
creencias. Para ello se utilizan procesos de comunicacion en el entorno

educativo, por ejemplo en las escuelas.

e Funcion de entretenimiento
Se trata de crear mensajes destinados a deleitar al destinatario. La masica,
las peliculas y las series de television suelen hacer esto.

Tipos de comunicacion

La comunicacion se puede dividir en dos grandes tipos:

Comunicacién verbal
La comunicacion verbal es una forma de comunicacion Gnica para los

humanos, por lo que también es la mas importante. tiene dos subcategorias:

e Comunicacién oral: es el intercambio de mensajes a través del habla.
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« Comunicacion escrita: en este caso, el proceso comunicacional ocurre a
través del lenguaje escrito.

Comunicacién no verbal
Se expresa a través del lenguaje corporal, la proximidad, signos no

linglisticosy  sonidos sin palabras.

Comunicacion asertiva
La comunicacion persuasiva es aquella comunicacion en la que el emisor
logra expresar el mensaje de forma sencilla, oportuna y clara, teniendo en

cuenta las necesidades del destinatario o interlocutor.

Se trata de una habilidad social importante asociada a la inteligencia

emocional y a la comunicacion no verbal.

Medios de comunicacién social

Las redes sociales son sistemas para proporcionar informacion a grupos
objetivo amplios, dispersos y heterogéneos. EI nombre define basicamente a
los denominados medios de comunicacion de masas en revistas, radio,

television, cine e Internet.

2.2.1.3. Liderazgo

Segura (2013):

La gestion que responde con flexibilidad a las diferentes situaciones laborales

que se presentan y apoya un enfoque individual para cada empleado crea un clima de

trabajo positivo que es coherente con la misidn de la empresa y promueve el éxito. El

comportamiento de las personas a las que dirigen es uno de los factores de satisfaccion

mas importantes. En general, la alta direccion que da retroalimentacién positiva,

escucha a los empleados y muestra interés genera satisfaccion. Dimensiones

relacionadas con las funciones de gestion relacionadas con el clima:
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e Estilo de liderazgo. En la literatura se pueden encontrar varias taxonomias sobre
los tipos de gobernanza. Actualmente, se tiende a distinguir cuatro estilos:
autocratico o autocratico, paternalista, pasivo o laissez-faire (despido) y
democratico o participativo. También habla de usar uno u otro estilo dependiendo
de la situacién y maniobrar o manejar la situacion. La eleccién de un estilo u otro
tendra un efecto decisivo en el tipo de clima de tu organizacion.

e Grado de independencia y supervision. Otro factor que caracteriza el clima
organizacional es el grado de influencia de los empleados en la selecciéon de
métodos y programas de trabajo. Los trabajadores autbnomos pueden influir en el

tiempo, el tipo de programa y el control de resultados

Lucas & Ureta (2019), considera que:

La gestidn tiene sus propias teorias 0 métodos, algunos muy precisos, pero en el
fondo son la transformacion de una empresa u organizacion; la gestion misma incluye
personas que lideran y personas que tienen responsabilidades en diferentes areas.
Desde una perspectiva de gestion, se pueden lograr resultados precisos a corto plazo.
El autor (Maxwell, 2013) reconoce que cada persona es Unica, por lo que para ser un

buen lider, no necesita de personas solidarias a su alrededor.

2.2.2. Calidad de servicio

Desarrollo y Gestion (2022), Definicion “calidad de servicio como concepto
derivado de la definicion de calidad entendida como satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente”

Ademas, considera que los bienes capaces de satisfacer las necesidades del cliente

se dividen en dos tipos segun su contenido: tangibles e intangibles.
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Los bienes tangibles Suelen ser conocidos por el nombre del producto. Tienen una

consistencia fisica. Son objetos fisicos que los clientes utilizan para resolver necesidades

reales.

Los bienes intangiblesse denominan, generalmente, servicios. Su
estructura no importa. Son las acciones que realiza el cliente para resolver
su problema o defecto. En general, los productos pueden entenderse tanto
como tangibles como intangibles. Toda organizacion o industria, ya sea que
produzca bienes o preste servicios, se abastece de una forma u otra de
suministro, lo que suma varios intereses subsidiarios al interés principal. La

calidad del servicio requiere que estos servicios auxiliares se adapten a las

necesidades, deseos y deseos del cliente..

Calidad de Servicio y Prestaciones Principales

De esta forma, distinguiremos entre calidad del producto, que se refiere al

producto/servicio central, central o central, y calidad del servicio, que se refiere a los

beneficios accesorios y la forma en que se obtienen los beneficios primarios.
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Figura 2. Prestaciones principales

Duque (2005), considera que:

Generalmente, los constructos utilizados para evaluar la calidad del servicio tienen

tres dimensiones: calidad, satisfaccion y valor. La investigacion en esta area se ha centrado

principalmente en la calidad y la satisfaccion, siendo el valor el concepto menos estudiado

hasta la fecha.

2.2.2.1. Fiabilidad

Duque (2005):

La confiabilidad es la capacidad de una empresa proveedora de servicios para
brindarlo de manera confiable, segura y discreta. EI concepto de confiabilidad incluye
todos los elementos que permiten al cliente verificar la competencia y el conocimiento
de la organizacion, es decir. confiabilidad significa obtener el rendimiento adecuado
desde el principio.
2.2.2.2. Seguridad

Duque (2005):
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La seguridad es la sensacion que tienen los clientes cuando confian sus
problemas a una organizacion y confian en que los resolvera de la mejor manera
posible.
2.2.2.3. Elementos tangibles
Duque (2005):

La mayoria de los servicios son intangibles. No son objetos, sino resultados.
Esto significa que muchos servicios no se pueden probar antes de que los
consumidores compren para garantizar su calidad, ni se puede proporcionar una
especificacion general de calidad del producto. Debido a su naturaleza intangible, a
menudo es dificil para las empresas de servicios comprender como perciben los
clientes la calidad de los servicios que brindan.

2.3. Bases filosoficas
Romero & Rojas (2013) sostiene que:

El campo de la ingenieria abarca una serie de temas de interées para los filosofos. Estos
incluyen el proceso de disefio, la naturaleza de la ingenieria, la sociedad y la ética, el impacto
de los proyectos de ingenieria y el alcance de la relacion entre la ingenieria y la ciencia. Los
ingenieros no solo adquieren conocimiento y entienden lo que crean los cientificos, sino que
también lo aplican al mundo y generan su propio conocimiento, y en algunos casos crean
diferentes teorias.

La literatura de filosofia de la tecnologia estd comenzando a tratar la ingenieria, pero
no de manera muy extensa. Se puede investigar la causa de esta deficiencia, pero no esta claro
si esto ayudara. Esta es claramente una pregunta relacionada con el legado del positivismo,
que centra los supuestos filoséficos en la ciencia "pura”, argumentando que la ingenieria es

"simplemente" una cuestion de aplicar la ciencia a los problemas del mundo real.

En ingenieria, el aprendizaje de la teoria y el conocimiento de la ingenieria es una tarea

importante de la filosofia de la ingenieria. Una tarea abrumadora En comparacion con los
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innumerables trabajos que analizan la epistemologia cientifica, la epistemologia de la
ingenieria es relativamente pequefia.  Duque (2005), considera los siguientes modelos de
medicién de la calidad, segun diferentes escuelas:
La escuela nordica
Este modelo, también conocido como modelo de la imagen, fue formulado por Grénroos
(1988, 1994) y relaciona la calidad con la imagen corporativa. Como se observa en la figura 3,
plantea que la calidad percibida por los clientes es la integracion de la calidad técnica (qué se
da) y la calidad funcional (cémo se da), y estas se relacionan con la imagen corporativa. La

imagen es un elemento bésico para medir la calidad percibida.

e St i ——— . —— - —— | - —— . ————.v. | ——

i Percepcion de la
o calidad del servicio

i Servicio

i

Percepcion
del servicio

Esperado

Imagen

Calidad Téecnica Calidad Funcional

;Que? ¢Como?

T e e A R S S et

Figura 3. Modelo nérdico

En definitiva, los clientes se veran afectados no solo por los resultados de los servicios,
sino también por la forma en que reciben los servicios y la imagen de la empresa. Todos estos

exploran la diferencia entre el servicio percibido y la percepcion general del servicio.

Escuela americana
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El modelo de la escuela americana Parasuraman, Zeithaml y Berry se conoce como
SERVQUAL. Dada la destruccion de objetos que utilizan su escala en la region, es sin duda
el més utilizado por los exploradores. Al igual que Grénroos, Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985, 1988) partieron de un paradigma no confirmado y desarrollaron una
herramienta que podia medir la calidad del servicio percibida. Después de algunas
investigaciones y evaluaciones basadas en el concepto de calidad de servicio percibida,
desarrollaron una herramienta que puede cuantificar la calidad del servicio, a la que llamaron
SERVQUAL. Esta herramienta les permite evaluar a través de evaluaciones individuales de
expectativas y percepciones de la calidad del servicio. clientes, confiar en las opiniones de

los consumidores

— —— | —— o ——— - —— " ———— — i —— —— | v—y

o
' 1
Confianza o '
' Serynqlo |
i Fiabilidad Percibido :
Percepcion de la |
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! Esperado |
Tangibilidad
’ i
55

Figura 4. Modelo SERVQUAL

Otros modelos de medicion

Modelo de los tres componentes

El modelo se compone de tres elementos: el servicio, el proceso de envio  del

servicio o entrega y el ambiente que rodea el servicio.

El modelo de Desempefio Evaluado, PE
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El modelo de desempefio evaluado, PE, siglas en inglés, fue propuesto por Teas
(1993). El autor llevé a cabo debates académicos con los autores de SERVQUAL,

Parasuraman, Zeithaml y Berry, principalmente en torno a tres puntos:

. Interpretacion del concepto “expectativas”
. Operativizacion de dicho concepto
. Valoracion de modelos alternativos al SERVQUAL para la evaluacion de la

calidad del servicio percibida.

2.4. Definicion de términos basicos

Conflicto

Universidad Internacional del Talento (2022), define al conflicto como “controversia de
intereses, objetivos, puntos de vista que se presenta en el proceso de interaccién de un
sistema”.

Talento

Diccionario de Recursos Humanos ( 2022), define el talento como “Manifestacion
del conjunto de caracteristicas, aptitudes y capacidad intelectual que tiene una persona,
natural o adquirida mediante aprendizaje, a la hora de desarrollar una actividad de forma
exitosa”.

Salubridad

Ucha (2011), dice que palabra “salubridad permite designar respecto de algo que resulta
ser bueno para nuestra salud”.

Competitividad

Roldan (2022), dice que “la competitividad es la capacidad de una persona u organizacion
para desarrollar ventajas competitivas con respecto a sus competidores, obteniendo asi
una posicion destacada en su entorno”.

Transparencia
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Significados (2022), considera que “Transparencia es una cualidad que tienen algunos
objetos 0 materias a través de los cuales pasa la luz y se puede ver”.

Conciliacion

Definicion (2022), sostiene que “conciliar consiste en llegar a un acuerdo sobre algo”.

Fiabilidad

Duque (2005), dice que “fiabilidad es la Habilidad para ejecutar el servicio prometido de

forma confiable y cuidadosa”.

2.5. Hipdtesis de investigacion

2.5.1. Hipotesis general
El clima laboral se relaciona con la calidad de servicio del personal en la
Municipalidad Distrital de Aucallama

2.5.2. Hipotesis especifica
a. Las condiciones de trabajo se relaciona con la calidad de servicio del personal
en la Municipalidad Distrital de Aucallama.
b. la comunicacion se relaciona con la calidad de servicio del personal en la
Municipalidad Distrital de Aucallama.
c. El liderazgo se relaciona con la calidad de servicio del personal en la
Municipalidad Distrital de Aucallama

2.6. Operacionalizacion de las variables
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Tabla 1.

Matriz de operacionalizacion de variables

VARIAB | DEFINICION DEFINICIO | DIMENSI | INDICADORES | MEDID
LE CONCEPTUAL N ONES AS
OPERACIO
NAL
Comportamie | Condicione | Limpieza
s de trabajo
nto de los Ambientes de
Variable 1 | Gomez (2022), trabajo
trabajadores Nunca
define el clima Atencién en la
Clima considerando salud Casi
laboral como Comunicac | Fluidez nunca
laboral las i6n
interacciones Servicios A veces
condiciones de electrénicos
individuales, Casi
trabajo, Atencion siempre
ambientales y Liderazgo | Representacion
comunicacion Siempre
organizacionales qu Orientacion
y liderazgo
e trabajadores Justicia
influyendo en el
desempefio y la
productividad de la
empresa.
Prestaciones Fiabilidad | Informacién
de una Garantia
Variable2 | La  calidad de
organizacion Normatividad
servicio es definida Seguridad | Capacidad de
Calidad de con fiabilidad, respuesta
como: “satisfaccion
servicio seguridad a la Credibilidad
de las necesidades y
Cortesia
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expectativas del | vez teniendo | Elementos | Ambientes de
tangibles trabajo
cliente” .(Desarrollo | en cuenta los

Equipos
y Gestion, 2022) elementos tecnoldgicos
tangibles. Infraestructura

CAPITULO I1l. METODOLOGIA
3.1. Disefio metodologico

Espinoza (2014), considera que en “el disefio metodoldgico se debe considerar el
tipo y nivel de investigacion a desarrollar, el método y disefio de la investigacion elegido,
y las técnicas de recoleccion y analisis de datos a utilizar de acuerdo al problema
planteado” (p.89).

El tipo de estudio que corresponde es el aplicado, debido a que se refiere al clima
laboral en una organizacion real existente y pretende medir su relacién con la calidad de
atencion, por lo que le corresponde también un nivel correlacional, de disefio no
experimental y por ser los resultados de las mediciones cuantificables le corresponde un
enfoque cuantitativo.

3.2. Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacién
Munch (2012) , define a la poblacion como un grupo de unidades
individuales,considerandola como finita, mientra que al universo lo considesra
infinito, segun esta referencia la poblacion seria finita por lo que las unidades de
analisis seria los trabajadores del Municipio del distrito de Aucallama que son 60 en
su totalidad
.3.2.2. Muestra

Blair & Taylor (2008) , define a una muestra como “ un subconjunto de una

poblacién, donde los investigadores medirian u observarian lascaracteristicas que

conforman la muestra y tendrian que registrarlas como datos” (p.2).
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Para obtener la muestra se hace uso de la teoria del muestreo, en este caso para

poblaciones conocidas el tamafio de muestra se obtiene mediante la siguiente formula:

Considerando: N (Zf_%> r(1—p)
n=

o =5%; Z=1.96; p=0.5 y e ézé!!;mﬂﬁ@,(éfog)i@ﬁémph 38

_ 60(3,8416)0,5(0,5) .
"= 0,01(59) + (3,8416)0,5(0,5)

Estos resultados obtenidos nos permiten seleccionar los elementos en forma
aleatoria de la poblacion, una vez identificados los elementos se les aplica la

encuesta correspondiente

3.3. Técnicas de recoleccién de datos

Naupas , Valdivia , Palacio, & Romero (2013), sostiene que” la técnica de
recoleccion de datos es un conjunto de actividades que realiza el investigador para obtener
la informacion necesaria para comprobar las hipétesis™.

En el estudio se utilizard como técnica la encuesta y como instrumento la encuesta con 18
preguntas que mediran los indicadores de las dimensiones de las variables en escala Likert,
dicho instrumento antes de aplicarse se someteran a la prueba de validez mediante el juicio

de expertos y la prueba de confiabilidad con el alfa de Cronbach.

3.4. Técnicas para el procesamiento de datos

Bernal ( 2010), considera que “los datos obtenidos de la poblacion deben ser
procesados para obtener resultado considerando para ello el objetivo y las hipotesis
planteadas en el estudio; para ello se utilizan herramientas estadisticas y programas
especializados para minimizar los errores”.

En la investigacion se utilizaran la estadistica descriptiva como tablas de frecuencia y

gréficos de barra para representar los resultados de la encuesta y la estadistica inferencial
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para probar la prueba de hipdtesis mediante el estadistico Chi cuadrado, ademéas para

procesar los datos se recurrira al programa SPSS.

3.5. Matriz de consistencia

La matriz para el estudio se muestra en el anexo 01

CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1 .Analisis de resultados
4.1.1. De la Municipalidad de Aucallama

La Municipalidad de Aucallama perteneciente a la provincia de Huaral |,

departamento de Lima tiene como vision:

B

-“

Figura 5.Local de la Municipalidad de Aucallama

Misién
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Nuestra misidn es tener una gestion municipal con personal capacitado, motivado,
trabajando en equipo. Brindamos servicios de calidad, comprometidos con el desarrollo

de nuestra localidad.

Avanzamos a la vanguardia de la modernidad apoyados en valores de honestidad, respeto

e igualdad.

Vision

Nuestra vision es que la Municipalidad Distrital de Aucallama p osea una gestion
municipal moderna que promueva el desarrollo sostenible con eficiencia, eficacia y

transparencia.

Resefa Historica

Su fundacion espafiola data del afio 1551, cuando se da cumplimiento a una
ordenanza de la Ley General de Indias, que ordenaba la creacion de reducciones de los
naturales a fin de aglutinarlos en centros poblados que eviten la dispersion de los nativos

que se hallaban repartidos formando diferentes Ayllus en la zona.

La creacion de este pueblo se da bajo la advocacion de “Santo Domingo del Real
Aucallama” fue el primer asentamiento de categoria espafiola instalada en la zona. La
Ordenanza Real tiene fecha de 21 de marzo de 1551, durante el virreinato de Antonio de

Mendoza y Pacheco.

La Ordenanza Real tiene fecha de 21 de marzo de 1551, durante el virreinato de

Antonio de Mendoza y Pacheco.

Al producirse la Emancipacién, al transformarse los partidos en provincias y las
reducciones en distritos, se creo la provincia de Chancay, y Aucallama pasé a ser uno de

sus distritos, por Reglamento Provisorio del 12 de febrero de 1821, dado por el
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aquel

Libertador José de San Martin, y confirmado por Ley del 2 de enero de 1857, dada por el

Presidente Ramon Castilla

Departamento: Lima

Provincia: Huaral

Superficie: 716.84 km?

Poblacién: 19,464 hab. (Censo 2017)

Ubigeo: 150604

Aucallama es uno de los 12 distritos que conforman la provincia de Huaral. Cuya capital

es el pueblo del mismo nombre.

El distrito de Aucallama se encuentra ubicado a la margen izquierda del rio chancay, al
sur de Huaral, a una distancia de 13 km. Tiene una extension de 716,81 y una altitud de

140 m.s.n.m., casi todo el afio, el clima es templado y humedo.

La zona es netamente agricola y recibe las aguas del Chancay. Se llega a la capital del
distrito a través de una pista que se desprende a la altura del kilometro 9 de la carretera

Huaral-Variante Pasamayo.

Creacion del Distrito

En la primera carta politica del pais, expedida en la Villa de Huaura el 12 de
febrero del mismo nombre. En 1857 no fue ratificado como tal dependiendo desde
afio de la Villa de Chancay, hasta el 31 de octubre de 1890 en que fue creado el distrito

de Huaral y anexa al pueblo en mencién, por espacio de 50 afios.
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En el gobierno del Presidente Manuel Prado, mediante ley N° 9213 del 29 de
noviembre del afio 1940, restablece al pueblo de Aucallama a la categoria de Distrito,
Su primer alcalde fue el Sr. Elias Mufioz Boza, y el primer Consejo Municipal se

instalé el 19 de enero de 1941, y termino en octubre de  1945.

El distrito se encuentra ubicado a la margen izquierda del rio Chancay, al sur de

Huaral con 716,84 km? de superficie.

Centros Poblados

Urbanos

o Aucallama, con 2 525 hab.

o Caqui, con 651 hab.

o Palpa, con 2 716 hab.

Rurales

o Boza, con 744 hab.

o Boza Alta, con 213 hab.

o Boza Candelaria, con 414 hab.
o Caqui, con 157 hab.

o Chacray Mar, con 280 hab.

o EIRincon, con 233 hab.

o Gramadales Bajo, con 251 hab.
o Hierba Buena Alta, con 166 hab.
o Matucana, con 342 hab.

o Miraflores, con 380 hab.

o Miraflores Norte, con 168 hab.

o Nueva Esperanza, con 178 hab.
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o Pasamayo, con 373 hab.

o Pasamayo Alto, con 411 hab.

o Salinitas, con 306 hab.

o Sefior de los Milagros, con 213 hab.
o Sifén, con 229 hab.

o Tambillo, con 241 hab.

o Tres Estrellas, con 389 hab.

o Villa del Mar, con 169 hab.

o Virgen del Carmen, con 289 hab.

Autoridades Municipales

2019 - 2022

Alcalde: Hugo Aniano Alvarez Carballido, Movimiento Fuerza Regional (MFR)

Regidores: Juan Daniel Chavarria Cotrina (MFR), Nélida Margarita Rosario Ceferino (MFR),
Oscar Garcia Vega (MFR), Ronald David Garay Pacheco (MFR), Félix Ccecafio Santiago

(Partido Unidad Civica Lima)

2015 - 2018

Alcalde: Pedro Félix Salguero Dulanto, Movimiento Concertacion para el Desarrollo Regional

(CDR).

Regidores: Edwin Biselach Valdivia Santiago (CDR), Vitaliano Carmen Valverde (CDR), Isabel
Beatriz Ferrer Rodriguez (CDR), Leonel Humberto Lobaton Flores (CDR), Hugo Aniano

Alvarez Carballido (Solidaridad Nacional).

2011 - 2014
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Alcalde: César Emilio Balcazar Labrin, de Concertacion para el Desarrollo Regional (CPEDR).

Regidores: Jesus Angel Villavicencio Valverde (CDR), César Augusto Blas Cruz (CDR),
Beatriz Rosana Susunaga Picon (CDR), Santos Victor Sanchez Blas (CDR), Roberto Ernesto

Villanueva Martinez (Fuerza Regional).

2007 - 2010

Alcalde: Pedro Félix Salguero Dulanto.

4.2. Resultados descriptivos
4.2.1. Validez del instrumento

Se considerd cinco expertos que validaron el instrumento emitiendo los juicios

mostrados en el anexo 04, obteniéndose el siguiente resultado:

Total Maximo = (NUmero de criterios). (NUmero de Jueces) x (Puntaje Maximo de

Respuesta).

Total opinion 233 233
Total maximo 10x5x5 250

Validez = = 0,932 = 93,2%

Este indicador garantiza la pertinencia del instrumento y su aplicacion.

4.2.2. Confiabilidad del instrumento

Se aplicé la prueba estadistica de Alfa de Cronbach, utilizandose para la prueba
18 elementos de la encuesta y procesados mediante el programa SPSS, se obtuvo el

indicador siguiente:

Tabla 2. Indicador de confiabilidad del instrumento.

Estadisticos de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
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(71

18

Fuente: Programa SPSS

El indicador Alfa de Cronbach que se muestra en la tabla N° 02 equivale a 0,771;y de

acuerdo a la contratacion de valores de esta prueba mostrada en el anexo 06 nos

determina que el instrumento tiene una alta confiabilidad.

4.2.3. Resultados descriptivos

4.2.3.1. Variable clima laboral

Tabla 3

Variable clima laboral.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a acumulado
Nunca 1 2,6 2,6
Casi nunca 4 10,5 13,2
A veces 15 39,5 52,6
Vélidos Casi 17 44.7 97,4
siempre
Siempre 1 2,6 100,0
Total 38 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.

Nota: Visor de resultados del programa SPSS.
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Frecuencia

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Variable clima laboral

Figura 6. Variable Clima laboral.

En la tabla 3 y en la figura 6, se describe la variable clima laboral. Se evidencia que el
44,74% de encuestados casi siempre esta de acuerdo con el clima laboral en la Municipalidad de

Aucallama.

4.2.3.1.1. Dimensién condiciones de trabajo

Tabla 4

Dimensidn condiciones de trabajo.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje

a valido acumulado
Casi nunca 5 13,2 13,2
A veces 16 42,1 55,3
Validos C_asi 14 36,8 92,1
siempre
Siempre 3 7,9 100,0
Total 38 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.
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Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Condiciones de trabajo

Figura 7. Dimensidn condiciones de trabajo.

En latabla 4 y en la figura 7, se describe la dimension condiciones de trabajo evidenciando
que el 42,11% de encuestados a veces estan de acuerdo con las condiciones de trabajo en la en la

Municipalidad de Aucallama.

4.2.3.1.2. Dimension comunicacion

Tabla 5

Dimension comunicacion.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje

a valido acumulado

Nunca 2 5,3 5,3

Casi nunca 6 15,8 21,1

A veces 17 447 65,8
Validos Casi 9 23,7 89,5

siempre

Siempre 4 10,5 100,0

Total 38 100,0
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.

13

10

Frecuencia

[1575%)

faes]

T
MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Comunicacion

Figura 8. Dimension comunicacion.

En la tabla 5 y en la figura 8, se describe la variable comunicacion. Se evidencia que el

44,74% a veces esta de acuerdo con la comunicacion entre los trabajadores de la Municipalidad de

Aucallama.

4.2.3.1.3. Dimension Liderazgo

Tabla 6.

Dimension Liderazgo.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a véalido acumulado
Nunca 1 2,6 2,6
Casi nunca 3 7,9 10,5
. A veces 18 47,4 57,9
Validos ,
Casi 14 36,8 94,7
siempre
Siempre 2 5,3 100,0
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Total 38 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Liderazgo

Figura 9. Dimension liderazgo.

Enlatabla6yen lafigura9, se describe la dimension liderazgo. Se evidencia que del 47,37%
de trabajadores a veces estan de acurdo con el liderazgo de los representantes en la Municipalidad

de Aucallama.

4.2.3.2. Variable calidad de servicio

Tabla 7

Variable calidad de servicio.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje

a valido acumulado
Nunca 1 2,6 2,6
Casi nunca 9 23,7 26,3
Validos A veces 16 42,1 68,4
Casi 10 26,3 94,7

siempre
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Siempre 2 5,3 100,0
Total 38 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.

Frecuencia

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Variable calidad de servicio

Figura 10. Variable calidad de servicio.

.En la tabla 7 y en la figura 10, se describe la variable calidad de servicio. Se evidencia que el
42,11% a veces estan de acuerdo con la calidad de servicio que brinda la Municipalidad de

Aucallama.

4.2.3.2.1. Dimension fiabilidad

Tabla 8

Dimension fiabilidad.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje

a valido acumulado
. Casi nunca 6 15,8 15,8
Validos
A veces 15 39,5 55,3
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Casi 16 421

siempre
Siempre 1 2,6
Total 38 100,0

97,4

100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre

Fiabilidad

Figura 11. Dimension fiabilidad.

En la tabla 8 y en la figura 11, se describe la dimension fiabilidad. Se evidencia que del

42,11% de los encuestados estan casi siempre de acuerdo con la fiabilidad en la calidad de servicio

en la Municipalidad de Aucallama.

4.2.3.2.2. Dimensién seguridad

Tabla 9

Dimension seguridad

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
. Casi nunca 14 36,8 36,8
Validos
A veces 17 447 81,6
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Casi 5 13,2 94,7
siempre

Siempre 2 5,3 100,0
Total 38 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.

Frecuencia

Casi nunca b veces

Seguridad

Figura 12. Dimension seguridad.

Casi siempre

Siempre

En la tabla 9 y en la figura 12, se describe la dimension seguridad. Se evidencia que el

44,74% de encuestados a veces estan de acuerdos con la seguridad en el servicio que brinda la

Municipalidad de Aucallama.

4.2.3.2.3. Dimension elementos tangibles

Tabla 10

Dimension elementos tangibles.

Frecuenci Porcentaje
a valido

Porcentaje
acumulado
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Nunca 1 2,6 2,6

Casi nunca 11 28,9 31,6

A veces 16 42,1 73,7
Validos Casi 5 13,2 86,8

siempre

Siempre 5 13,2 100,0

Total 38 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores.

Frecuencia

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Elementos tangibles

Figura 13. Dimension elementos tangibles.

En la tabla 10 y en la figura 13, se describe la dimension elementos tangibles. Se evidencia
que del 42,11% de trabajadores a veces estdn de acuerdo con los elementos tangibles en la

Municipalidad de Aucallama.
4.3. Contrastacion de hipotesis
4.3.1. Hipotesis general.

HO: El clima laboral no se relaciona con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad
Distrital de Aucallama
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H1: El clima laboral se relaciona con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad

Distrital de Aucallama

Tabla 11.

Correlacion entre clima laboral y calidad de servicio.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig.
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 47,156 16 0,000064
Pearson
Razon de 19,160 16 ,260
verosimilitudes
Asociacion lineal por 3,945 1 ,047
lineal
N de casos validos 38

Fuente: Programa SPSS

Calculo del Chi-cuadrado critico y el p-valor &
Grados de libertad =
X’experimental = \eritico = 26.3
Nivel de riesgo a = P-valor = 0.0001
Disefio original de Ann Defranco
i 2 3 4 5 B T & B 10 11 412 13 14 15 18 17 418 4@ 20 29 22 23 24 25 2B T 28 “-3-:;

Figura 14. Valores de Chi-cuadrado.

Interpretacion

En la tabla 11 y figura 14, podemos verificar de la prueba de Chi-cuadrado un Sig. asint6tica de
0.000064, que es menor que a = 0.05; lo que permite deducir que el clima laboral se relaciona

con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama

4.3.2. Hipotesis especificas
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4.3.2.1. Hipotesis especificas 01

HO: Las condiciones de trabajo no se relacionan con la calidad de servicio del personal en la

Municipalidad Distrital de Aucallama

H1: Las condiciones de trabajo se relacionan con la calidad de servicio del personal en la

Municipalidad Distrital de Aucallama

Tabla 12

Correlacion entre condiciones de trabajo y calidad de servicio.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig.
asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 18,536 12 0,100350
Pearson
Razén de 15,789 12 ,201
verosimilitudes
Asociacion lineal por 6,696 1 ,010
lineal
N de casos validos 38

Fuente: Programa SPSS

Calculo del Chi-cuadrado critico v el p-valor

Grados de libertad =
xzexperimental = xZcritico = 21.03

Nivel de riesgo a = ﬂ P-valor =0.1004

0

T T T T T T T T T T T T T T T v v T T T T T T R
o 1 2 3 4 8 8 T 2 g 1 1 12 13 14 15 18 17 18 18 20 21 22 23 24 25 26 27 28 . "~ .30

Figura 15. Valores de Chi-cuadrado.

Interpretacion

En la tabla 12y figura 15, podemos verificar de la prueba de Chi cuadrado un Sig. de 0,100350;
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que es superior a a = 0.05; esto nos permite deducir que las condiciones de trabajo no se

relacionan con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama
4.3.2.2. Hipotesis especificas 02

HO: la comunicacion no se relaciona con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad

Distrital de Aucallama.

H1: la comunicacion se relaciona con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad

Distrital de Aucallama.

Tabla 13

Correlacion entre comunicacion y calidad de servicio.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig.
asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 17,9432 16 0,327221
Pearson
Razon de 21,392 16 ,164
verosimilitudes
Asociacion lineal por ,631 1 427
lineal
N de casos validos 38

Cilculo del Chi-cuadrado critico y el p-valor e
Grados de libertad =
x’experimental = xZcritico = 26.3
Nivel de riesgoa = [0.05 P-valor = 0.3272

Figura 16. Valores de Chi-cuadrado
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Interpretacion

En la tabla 13y figura 16, podemos verificar de la prueba de Chi cuadrado un Sig de 0,327221;
que es superior a o = 0.05; esto nos permite deducir que la comunicacién no se relacionan

con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama.
4.3.2.3. Hipotesis especificas 03

HO: El liderazgo no se relaciona con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad

Distrital de Aucallama.

H1: El liderazgo se relaciona con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad

Distrital de Aucallama.

Tabla 14.

Correlacion entre liderazgo y calidad de servicio.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig.
asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 54,8372 16 0,000004
Pearson
Razon de 23,399 16 ,103
verosimilitudes
Asociacion lineal por 9,565 1 ,002
lineal
N de casos validos 38
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Fuente: Programa SPSS

Calculo del Chi-cuadrado critico y el p-valor

Grados de libertad =

il M i
Nivel de riesgo a = P-valor = 0

0

Figura 17 . Valores de Chi-cuadrado.

Interpretacion

En la tabla 14 y figura 17, podemos verificar de la prueba de Chi cuadrado un Sig de
0,000004; que es inferior a o =0.05; esto nos permite deducir que el liderazgo se relaciona

con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama.
CAPITULO V: DISCUSION
5.1. Discusion de resultados

El resultado principal muestra que el clima laboral se relaciona con la calidad de servicio del
personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama, sustentdndose esta aseveracion dado que la
prueba Chi cuadrado genera un Sig. asintotica de 0,000064 que estd por debajo del nivel de

significancia 0,05.

Estos resultados se asemejan con lo encontrado por Villajuan (2019) en su tesis “Relacion
del clima laboral y la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Quilca”
donde demuestra que existe las variables clima laboral y la calidad del servicio estan directa y

significativamente relacionadas.

Asi también Daza, Beltran y Silva (2021) en su articulo “en el articulo “Analisis del
clima organizacional en las empresas del sector palmero de la region Caribe colombiana”,
concluye que en un clima organizacional favorable se debe priorizar la asignacion salarial de los
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empleados, la infraestructura de la empresa y aspectos intangibles, como las relaciones
interpersonales, la comunicacién, el liderazgo y las estrategias de resolucion de conflictos

Por otro lado Pecho y Garcia (2018) en la tesis titulada “El clima laboral y la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo”. Los resultados muestran que existe
relacién negativa baja y no significativa entre del clima laboral y la calidad del servicio en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, donde manifiesta que el clima laboral no es
determinante para lograr una relacién significativa con la calidad del servicio que ofrece, esto

coincide con la dimension condiciones de trabajo no se relacionan con la calidad de servicio.

Lo dicho es corroborado por Gomez (2022) que sostiene que el clima laboral es un
término muy amplio que esta relacionado con los factores individuales, ambientales y
organizacionales que afectan el bienestar de los trabajadores, que tienen un efecto en su

desempefio y, por ende, en la productividad de la empresa.

Lo que se evidencia también que en la Municipalidad Distrital de Aucallama el liderazgo
se relaciona con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama,
lo cual significa que la gestion Municipal y la direccion de las actuales autoridades cumplen con

las exigencias de los usuarios de la Municipalidad.
CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones

De los objetivos considerados en el estudio y los resultados como consecuencia del

procesamiento de datos se han obtenido como:

Primera conclusion que el clima laboral se relaciona con la calidad de servicio del
personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama, lo dicho se verifica de la prueba de Chi-
cuadrado que procesado los datos resulta un Sig. asintotica de 0.000064, que es menor que o, =
0.05; lo que muestra estadisticamente que se cumple la hip6tesis general lograndose el objetivo

trazado en el estudio.

Como segunda conclusion se obtuvo que las condiciones de trabajo no se relacionan con
la calidad de servicio del personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama, podemos verificar
de la prueba de Chi cuadrado un Sig. de 0,100350; que es superior a a = 0.05; esto significa

gue se cumple la hipdtesis nula de nuestro estudio, entendiéndose que las condiciones de trabajo
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estadisticamente no interacta con la dimension calidad de servicio en esta organizacion.

Como tercera conclusién, podemos verificar de la prueba de Chi cuadrado nos da un
resultado con un Sig de 0,327221; que es superior aa=0.05; esto nos permite concluir que
la comunicacion no se relacionan con la calidad de servicio del personal en la Municipalidad

Distrital de Aucallama.

Finalmente, la cuarta conclusion evidencia que el liderazgo se relaciona con la calidad
de servicio del personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama, conclusion obtenida de los
resultados obtenidos de la prueba de Chi cuadrado que muestra un Sig de 0,000004; que es
inferior a a = 0.05; esto nos permite deducir que se cumple la hipétesis alterna de nuestro

estudio al relacionar la variable liderazgo y calidad de servicio

6.2.Recomendaciones

Teniendo en cuenta que el clima laboral se relaciona con la calidad de servicio del
personal en la Municipalidad Distrital de Aucallama, se recomienda fortalecer sus
dimensiones consideradas en el estudio, mejorando las condiciones de trabajo en el aspecto
Kits de bioseguridad en forma oportuna y permanente asi como también crear zonas de
esparcimiento para la hora de refrigerio implementandose un cafetin que brinde las

condiciones saludables y estar al alcance de los trabajadores.

Por otro lado se recomienda que los trabajadores deben tener un espacio fisico donde
guardar sus implementos de trabajo en forma personalizada, contando ademas con ambientes
de servicios de higiene lo suficiente para todos los trabajadores, para evitar enfermedades y

contagios entre ellos.

Se recomienda también organizar reuniones de confraternidad para fortalecer la
comunicacion entre ellos, esto se propone llevar a cabo cada fin de mes mediante

campeonatos deportivos ya la vez degustando platos tipicos de la localidad.
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Finalmente, se recomienda una capacitacion agresiva a los trabajadores sobre liderazgo,
para motivarlos en la superacion, cumplimiento de sus labores en forma 6ptima , logrando
con ello que la Municipalidad cuente con trabajadores lideres en la conduccién de sus

quehaceres tanta en la organizacion como en el bienestar de su familia.
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Anexo 01. TITULO: “CLIMA LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

AUCALLAMA-2022”

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Métodos
Problema general, Obijetivo general Hipotesis general Variable 1 | - Bioseguridad Tipo de Investigacion:
-Horario de trabajo Aplicada
¢En qué medida el clima laboral | Determinar la relaciénentre | EI clima laboral se | Clima laboral J
se relaciona con la calidad de | el clima laboral y la calidad | relaciona con la calidad -Higiene Nivel de la
servicio del personal en la | deservicio del personal en la | de servicio del personal | 2IMensiones Medios de investigacion:
Municipalidad  Distrital  de | Municipalidad Distrital de | en la Municipalidad Condici comunicacion Correlacional
ondiciones
Aucallama? Aucallama Distrital de Aucallama d bai val
e trabajo -valores Enfoque: Cuantitativo
Problemas especificos Hipotesis Especificas .., | -Participacion
Comunicacio Disefio : No experimental
¢En qué medida las condiciones | Objetivos especificos Las condiciones de | N 'Ge]flt_'ot” de
conflictos -,
de trabajo se relaciona con la trabajo se relaciona con i Poblacion
i T iderazgo . _ -
calidad de servicio del personal en Determinar larelacionentre | |, «21iqad de servicio del J -Tiempo =Indeterminado
T L las condiciones de trabajo
la  Municipalidad Distrital de _ o 19Y 1 personal en la | \/ariable 2 -Cumplimiento Muestra =38
la calidad de servicio del L —_ uestra =
Aucallama? Municipalidad Distrital ) B
. -Orientacién
personal en la de Aucallama. Calidad  de Orientacio
¢En qué medida la comunicacion servicio.

se relaciona con la calidad de
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servicio del personal en la
Municipalidad  Distrital  de
Aucallama?

¢En qué medida el liderazgo se

relaciona con la calidad de

servicio del personal en la
Municipalidad Distrital  de
Aucallama?

Municipalidad Distrital de
Aucallama

Determinar la relacion entre
la comunicacion y la calidad
de servicio del personal en la
Municipalidad Distrital de

Aucallama

Determinar la relacion entre
el liderazgo y la calidad de
servicio del personal en la
Municipalidad Distrital de

Aucallama

La comunicacion se
relaciona con la calidad
de servicio del personal
en la Municipalidad
Distrital de Aucallama.

El liderazgo se relaciona
calidad de

servicio del personal en

con la

la Municipalidad

Distrital de Aucallama

Dimensiones

Fiabilidad

Seguridad

Elementos

tangibles

-Normas
-Prevencion
-Accidentes

-Servicios
higiénicos

-Ventilacion

-Documentos

Técnicas para la
recoleccion de datos:

Encuesta

Instrumentos de
recoleccion de datos:

Cuestionario

Técnicas para el

procesamiento de la
informacion:

SPSSy excel ; Estadistica

Programa

descriptiva e inferencial
para la prueba de

hipétesis

Para presentacion de
datos
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Cuadros, Tablas
estadisticas y Gréficos,

indicadores.

Para el informe final:
Esquema propuesto por el
RGT-UNJFSC.
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Anexo 2. Cuestionario de preguntas

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR LA VARIABLE CLIMA LABORAL Y
CALIDAD DE SERVICIO

A.-Presentacion:

Las preguntas mostradas contéstalas con toda sinceridad nos serviran para medir la variable

Clima laboral y calidad de servicio en la Municipalidad del distrito de Aucallama; se respetara

el anonimato y confidencialidad en sus respuestas.

B.- Indicaciones:

Contestar cada pregunta marcando la respuesta marcando con una “X”, en el recuadro que

corresponda.

v' Laescala de calificacion es la siguiente:

Nunca (1) Casi A veces(3) Casi Siempre(5)
nunca(2) siempre(4)
NG Clima laboral VALORACION
1 2 |3 4 5

Dimension 01: Condiciones de trabajo

trabajo

Cuenta con los implementos de bioseguridad en su

2 | Se siente satisfecho con su horario de trabajo

3 | Se le proporciona materiales de higiene

Dimension 02: Comunicacion

4 | Hace uso de medios de comunicacion actualizados

5 | Se respeta sus opiniones en el trabajo
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Se le da oportunidad de interactuar con los demas
° trabajadores
Dimension 03: Liderazgo
7 | Se siente motivado por sus representantes
8 | Existe planificacion de actividades en sus labores
9 | Se gestionan los conflictos en el momento oportuno
NE Calidad de servicio WALERAEIEN
Dimensi6n 01: Fiabilidad 203 14153
10 | La atencion es oportuna cuando lo requiere el usuario
11 | Se cumple con la programacion en la atencion
12 | Se cuenta con la orientacion adecuada en la atencion
Dimension 02: Seguridad
Se cumplen las normas establecidas en la
s Municipalidad
14 | Se previene los errores en la atencion recibida.
15 | Aprecia Ud. peligros de accidentes durante la atencion
Dimension 03: Elementos tangibles
Cuenta con servicio higiénicos adecuados la
o Municipalidad
17 | Las oficinas de atencion tienen la ventilacion adecuada
La Municipalidad cuenta con la documentacion para la
1 atencion.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 3. Alfa de Cronbach

Este indicador permite medir la confiabilidad del instrumento a utilizar , considerando para su

calculo la siguiente formula

a = K 1-
K-1

>s)

S,

K: El nUmero de items

Si?: Sumatoria de Varianzas de los items

ST?2: Varianza de la suma de los Items
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a : Coeficiente de Alfa de Cronbach

Los valores obtenidos se contrastan con los siguientes rangos para obtener nuestra conclusion de

la confiabilidad.

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70; por debajo de ese

valor la consistencia interna de la escala usada es baja.

Anexo 4. Matriz de analisis de Juicio de Expertos.

JUECES
CRITERIOS 1 3 3 3 3 Total
Claridad: 5 5 5 5 4 24
Objetividad: 4 5 4 5 4 22
Actualidad: 4 5 5 5 4 23
Organizacion: 5 5 5 5 5 25
Suficiencia: 4 5 5 4 5 23
Intencionalidad: 5 5 5 4 5 24
Consistencia: 5 4 5 5 4 23
Coherencia: 4 5 4 4 5 22
Metodologia: 5 5 4 5 4 23
Pertinencia: 5 5 4 5 5 24
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TOTAL: de Opinion 46 49 46 47 45 233

Nota: Elaboracion propia.

Total Maximo = (Numero de criterios). (NUmero de Jueces). (Puntaje Maximo de Respuesta).

Total opinion 233 233

Validez = Total maximo  10x5x5 - 250

= 0,932 = 93%
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Anexo 6. Local de la Municipalidad de Aucallama
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Anexo 7. Funcionarios de la Municipalidad de Aucallama.
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