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RESUMEN

Las personas son el componente fundamental en toda organizacion, en las
instituciones publicas de gobierno, los servidores publicos son responsables de otorgar
servicios administrativos de calidad; sin embargo, estos servicios no llegan a satisfacer
las expectativas y necesidades de los ciudadanos. En ese contexto, el objetivo de la
investigacion fue “analizar la relacion entre el comportamiento organizacional y la
calidad de servicio que dan los servidores en la Municipalidad Distrital de Cabana, 2021”.
La investigacion se realizd bajo el método hipotético deductivo, con un enfoque
cuantitativo, con alcance correlacional y un disefio no experimental, a fin de establecer la
relacion del comportamiento organizacional y la calidad de servicio. Para la recoleccion
de informacion se hizo uso de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Esta
investigacion se desarroll6 en la misma municipalidad, siendo la muestra de estudio 52
servidores publicos y 150 usuarios de servicios de la municipalidad. Para el andlisis de
datos descriptivo se hizo uso de tablas de distribucion de frecuencias y el coeficiente de
correlacion de Spearman para el analisis inferencial. Es asi que se llegé a la conclusion
de que existe relacion directa entre el comportamiento organizacional y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Cabana, teniéndose un coeficiente de correlacion
de Spearman rho = ,257 y un nivel de significancia media igual a 0.033; asi mismo, que
el comportamiento organizacional tiene una valoracion alta y la calidad de servicios es
media, debido a que en la Municipalidad Distrital de Cabana existe una la alta rotacion
del personal, no existen instrumentos de gestion vigentes, los ambientes de trabajo no son
optimos y la gestion esta centrada en las decisiones de alcaldia; por lo tanto la valoracién

de los usuarios sobre la calidad de servicios en la municipalidad, es regular.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Comportamiento humano, Organizacién, Usuarios.
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ABSTRACT

People are the fundamental component in any organization, in terms of public
institutions, these are the ones that guarantee management, and this is reflected in the
quality of services they provide, which are questioned by users; Therefore, the behavior
of the servers of the District Municipality of Cabana is of utmost importance, and these
occur at the individual level, at the group level and at the level of the organizational
system. Therefore, the objective of the research was "to analyze the relationship between
organizational behavior and the quality of service provided by servers in the District
Municipality of Cabana, 2021"; For this purpose, the research was developed in the same
municipality, being its 52 public servants and 150 users of services of the municipality
the study sample; The research was carried out under the hypothetical deductive method,
with a quantitative approach, with correlational scope and a non-experimental design, in
order to establish the relationship between organizational behavior and quality of service.
Thus, the organizational behavior in the district municipality of Cabana is adequate and
the quality of service is regular with an average evaluation. In this sense, it was concluded
that there is a direct relationship between organizational behavior and service quality in
the Cabana District Municipality, having a Spearman correlation coefficient rho = .257
and a mean significance level equal to 0.033; in addition, the organizational behavior has
a high value and the quality of services is medium, this due to the fact that in the
municipality there are no current management instruments and therefore the

administrative procedures do not guarantee an optimal quality of services.

Keywords: Service quality, Human behavior, Organization, Users.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

Las organizaciones e instituciones, ya sean de caracter privado o publico, bajo un
orden legal, son consideradas personas juridicas, se encuentran conformadas por
personas, estas personas poseen un comportamiento a nivel individual, en un nivel de
grupo y a nivel de estructura organizacional; estos comportamientos representan el
desempefio de los trabajadores en una organizacion. En caso de las instituciones de
gobierno, en el ambito local (gobiernos distritales), los servidores publicos tienen
contacto directo con la poblacion, quienes son los usuarios de los servicios que da una

municipalidad, por lo tanto, generan valoraciones de la calidad de servicio que reciben.

La calidad se servicio, son las valoraciones de los usuarios, en referencia a los
servicios que dan los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabana; en esta
investigacion, se consideran los servicios administrativos en las instalaciones de la

municipalidad.

La presente investigacion se realizo bajo el método hipotético deductivo, con un
enfoque cuantitativo, con alcance correlacional y un disefio no experimental transeccional
o transversal, a fin de establecer la relacion del comportamiento organizacional y la

calidad de servicio.

El informe de investigacion consta de cuatro capitulos: El primer capitulo referido
a la introduccion, aborda el planteamiento y la formulacion del problema; asi como el
planteamiento de los objetivos que se consideraron en la investigacion, poniendo de
manifiesto la problematica de la calidad de servicio y como se aprecia el comportamiento

organizacional de la municipalidad. El segundo capitulo, referido a la revision de

17
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literatura, se pone de manifiesto las referencias tedricas y antecedentes que sustentan el
trabajo de investigacion, para cada uno de los objetivos propuestos, conforme a las
variables comportamiento organizacional y calidad de servicio. En tanto, el tercer
capitulo, referente a los materiales y métodos, pone de manifiesto el método, enfoque,
alcance y disefio de investigacion, utilizado en la realizacion de la investigacion.
Finalmente, el cuarto capitulo, muestra los resultados obtenidos, asi como el analisis de
los mismos. Cabe indicar que este trabajo, también presenta conclusiones y

recomendaciones segln los objetivos que se tuvo en la investigacion.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las instituciones de gobierno, ya sea de caracter nacional, regional o local,
presentan cambio en cada proceso electoral, esto va acompafiado de un grupo de personas
que conforman el grupo humano de trabajo, los cuales son conocidos como servidores
publicos; sin embargo, los servidores publicos que entran con un nuevo gobierno, no
tienen estabilidad laboral, muchos asumen los cargos por un favor politico y algunos por

ser de confianza con la autoridad que se encuentra en el cargo.

Es asi que, normalmente se escuchan quejas de parte de los usuarios sobre el
servicio que prestan las instituciones publicas, en retrasos en la atencion, excesivos
procesos burocraticos, que ponen de manifiesto una deficiente calidad del servicio; asi
mismo, se aprecian discrepancias, peleas, descoordinaciones, quejas entre servidores
publicos, lo cual es una deficiencia del comportamiento organizacional (CO) de las

instituciones.

En el Perq, los gobernantes (presidente de la replblica, gobernadores regionales y
alcaldes), son electos de manera democratica, la administracion se da bajo un régimen

administrativo descentralizado y desconcentrado, con un gran numero de oficinas, areas

18
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y departamentos en cada nivel de gobierno, que muchas veces desde la dptica de algunos

usuarios estan ocupados por personal sin capacitacion o simplemente son corruptos.

En la region Puno se denota como en otras regiones, la insatisfaccion de los
usuarios con los servicios que prestan las instituciones publicas, partiendo principalmente

de las municipalidades ya sean provinciales o distritales, asi como el gobierno regional.

La Municipalidad Distrital de Cabana (MDC), no es ajena a este problema, donde
el personal nombrado y contratado, ofrecen servicios de baja calidad; asi mismo, fruto
del favoritismo politico existe un buen nimero de funcionarios que ocupan cargos que no

son de su especialidad o simplemente no tienen conocimiento de su labor especifica.

Esta desaprobacion de los usuarios, se debe a que, en la Municipalidad Distrital
de Cabana, existe un alto nivel de rotacion de personal, esto limita la conformacion de
grupos o equipos de trabajo entre oficinas, es decir apenas se van conociendo los
servidores, corren el riesgo de dejar de trabajar, por lo que cada servidor se preocupa de

su oficina'’y cumplir con su horario, descuidando muchas veces la calidad de los servicios.

Otro aspecto que genera incertidumbre en los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Cabana, es la modalidad contractual, que es Unicamente por locacion de
servicios, lo cual no garantiza una estabilidad laboral y por ende hace que el servidor se
vea obligado a cumplir con sus funciones Unicamente administrativa; funciones que se
ven supeditadas a lo que disponga el alcalde y algunas veces a lo que disponga el concejo
municipal, lo cual frena la existencia de lideres o propuestas innovadoras para la mejora

de la gestion y la calidad de los servicios que se dan en la municipalidad.

Respecto a las funciones de los servidores publicos y los servicios que se dan en
la municipalidad, no se encuentran normadas y mucho menos reguladas, esto debido a la

ausencia de documentos de gestion como el Manual de Organizaciones y Funciones
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(MOF), Reglamento de Organizaciones y Funciones (ROF), Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA), Reglamento Interno de Trabajo (RIT), Cuadro
de Asignacién de Personal (CAP); por lo tanto los servidores publicos, tienen como guia
para sus funciones solamente los contratos, en cuanto a los servicios que da la

municipalidad, se dan en base a disposiciones ya conocidas desde las gestiones anteriores.

Las oficinas o areas de mayor contacto con los usuarios son: la oficina de Registro
Civil, mesa de partes, la oficina de Rentas Publicas, la oficina de Maquinarias y Equipo
Mecénico, Alcaldia, Seguridad Ciudadana, Unidad Local de Empadronamiento, Area
Técnica Municipal, Caja y Multired, DEMUNA, Gestion de Riesgos y Desastres. Todos
estos brindan servicios sin una disposicién documentada, por lo que muchas veces los
tramites administrativos hechos por los usuarios, tienen retrasos, no son realizados con

protocolos claros, o se realizan segun criterio del alcalde.

Es asi que los servidores publicos tienen que centrar sus acciones a lo que
disponga el alcalde, limitando el desarrollo individual de los servidores, limitando
también la conformacion de grupos y el surgimiento de lideres, finalmente el servidor no
encuentra un sistema organizacional claro, lo cual se ve reflejado en las quejas de los

usuarios frente a la calidad de servicios en la municipalidad.

De mantenerse esta situacion, la disconformidad de la poblacién, no solo
repercutird en la calidad de servicio percibida; sino que, representara una desaprobacion
de la gestion, asi mismo, ocasionara que los servidores publicos no se identifiquen con la

institucién generando un ambiente laboral desfavorable.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.Problema general
¢Cual es la relacion entre el comportamiento organizacional y la calidad de
servicio que dan los servidores publicos, a los usuarios en la Municipalidad Distrital

de Cabana, 20217

1.2.2. Problemas especificos
- ¢Cual es la relacion que existe entre la conducta individual de los servidores
publicos y la calidad de servicio que dan a los usuarios en la Municipalidad

Distrital de Cabana?

- ¢Cual es la relacion que existe entre la conducta grupal de los servidores pablicos
y la calidad de servicio que dan a los usuarios en la Municipalidad Distrital de

Cabana?

- ¢Cual es la relacion que existe entre el sistema de la organizacion y la calidad de
servicio que dan los servidores publicos, a los usuarios en la Municipalidad

Distrital de Cabana?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipotesis general

El comportamiento organizacional se relaciona directamente con la calidad
de servicio que dan los servidores publicos, a los usuarios en Municipalidad Distrital
de Cabana. Debido a que la calidad de servicios tiene una valoracion de buena
siempre en cuando el comportamiento organizacional también sea bueno, por lo

tanto, la relacion es positiva.
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1.3.2. Hipotesis especificas

- Existe relacion directa entre la conducta individual de los servidores publicos
(personalidad, valores y actitudes, y habilidades) y la calidad de servicio que dan
a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Cabana. Debido a que, los
trabajadores poseen caracteristicas singulares positivas, lo cual es valorado por
los usuarios como una buena calidad de servicios; por lo tanto, la relacion es

positiva.

- Existe relacién directa entre la conducta grupal de los servidores publicos
(liderazgo, comunicacién y toma de decisiones) y la calidad de servicio que dan
a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Cabana. Considerando que el
liderazgo facilita la comunicacién y la toma de decisiones de manera oportuna
para que los usuarios tengan una valoracion buena de la calidad de servicios que

dan los trabajadores en la municipalidad, teniéndose asi una relacion positiva.

- Existe relacion directa entre el sistema de la organizacién (ambiente fisico,
recursos, caracteristicas organizacionales) y la calidad de servicio que dan los
servidores publicos, a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Cabana.
Debido a que, segn como se encuentren los ambientes de trabajo, se den
materiales de escritorio adecuado y existen procesos bien establecidos, los

usuarios dan una valoracion de buena o mala; por lo tanto, la relacion es positiva.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Datos generales del distrito de Cabana
El distrito de Cabana se encuentra ubicado en la parte centro occidental de la

region Puno, en el ambito de la provincia de San Roman. Entre las coordenadas: 150
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36’ 10” a 150 41° 30” 517 de latitud sur. Se ubica en la Region Puno, Provincia de

San Roman.

1.4.2. Limites

- Por el norte el distrito de Cabanillas

- Por el sur los distritos de Vilque, Mafiazo y Atuncolla
- Por el este los distritos de Juliaca y Caracoto

- Por el oeste el distrito de Cabanilla

1.4.3.Clima

En Cabana el clima cambia a lo largo de las estaciones. El punto mas frio del
afio en invierno es de 17 grados bajo cero. Cuando no llueve es caluroso, mientras
que el verano presenta intentas lluvias. La estacion seca comienza en abril y dura

hasta noviembre.

1.4.4.Marco de referencia contextual
Cabana capital del distrito del mismo nombre, tiene su origen en la época

preinca, llegando a ser un tambo en la época inca.

Cada 15 de agosto, durante las épocas colonial y republicana, Cabana acogia
una de las ferias mas significativas de la zona, con destacados comerciantes

nacionales, asi como de otros paises como Bolivia y Argentina.

Cabana como distrito surgio con el advenimiento de la Republica. El 2 de
mayo de 1854 don Ramdn Castilla adscribio oficialmente el distrito de Cabana a la
provincia del Cercado de Puno. Posteriormente, a medida que se construia el
ferrocarril del sur, cambiando el panorama socioeconémico de la zona, el prestigio
de Cabana se fue desplazando hacia la estacion. EI 5 de diciembre de 1908 se

promulgo la Ley N° 904, que designaba como habitantes del distrito de Cabana a los
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que se habian asentado en la estacion de Cabanillas, y la estacién pasé a denominarse

Deustua en virtud de dicha ley.

El distrito de Cabana forma parte de la provincia de San Roman desde 1926.
Asi mismo, conforme a la Ley N° 12963, el distrito de Cabana fue dividido el 28 de
febrero de 1958, dando lugar al distrito de Cabanillas, cuya capital es Deustua.

Cabana es nombrada nuevamente como capital del distrito el 15 de mayo de 1958.

Actualmente Cabana es un distrito conocido por el gran potencial agricola
que posee con la produccion de granos andinos, ademas de actividades ganaderas y

la produccion y comercializacion de derivados lacteos.

En cuanto a su tipo de gobierno, este es elegido democraticamente mediante
voto popular, cada gobierno dura cuatro afios, teniendo a la cabeza un alcalde y su
cuerpo de regidores, quienes llevan las riendas de la gestion municipal. En cuanto a
los servidores publicos, estos no son contratados mediante concurso publico, sino
bajo determinacion mayoritariamente por el alcalde, obedeciendo a solicitudes de
empleo o simplemente como medio de pagar un favor politico, por lo que la rotacién
de personal es inevitable. Asi mismo, al momento de realizarse la investigacion, se
observo que los contratos son bajo locacion de servicios, algunos con plazos de tres

meses y otros con plazos de un mes.

Los servicios administrativos, al momento de realizarse esta investigacion, se
dan en ambientes construidos en la década de los 80, los mismos que segun
manifestacion del alcalde, seran reconstruidos y que los servicios administrativos se
darian en ambiente construidos provisionalmente dentro del teatrin municipal. En la

municipalidad no se tiene documentos de gestion actualizados, por lo que muchas
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decisiones son aprobadas directamente por el alcalde y algunos son aprobados

mediante sesion de concejo municipal.

En este contexto, analizar el comportamiento organizacional de la
Municipalidad Distrital de Cabana y ver su relacion con la calidad de servicios que
dan a los usuarios. permite a las autoridades, conocer las caracteristicas del
comportamiento organizacional para tomar medidas de correccion y mejora en los
sectores mas desfavorecidos o menos desarrollados o donde existan conflictos o

deficiencias, a fin de mejorar la calidad de servicio.

1.4.5. Aspectos demogréficos
Segun datos estadisticos del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

(INEI) del afio 2017, se tienen los siguientes datos:

Poblacion Censada 4843
Poblacion Censada Hombres 2254
Poblacién Censada Mujeres 2 589
Poblacién en edad de trabajar 3793

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo general
Analizar la relacion entre el comportamiento organizacional y la calidad de
servicio que dan los servidores publicos, a los usuarios en la Municipalidad Distrital

de Cabana, 2021.
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1.5.2. Objetivos especificos
- Explicar la relacion que existe entre la conducta individual de los servidores
publicos (personalidad, valores y actitudes, y habilidades) y la calidad de

servicio que dan a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Cabana.

- Explicar larelacion que existe entre la conducta grupal de los servidores publicos
(liderazgo, comunicacion y toma de decisiones) y la calidad de servicio que dan

a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Cabana.

- Explicar la relacion que existe entre el sistema de la organizacion (ambiente
fisico, recursos, caracteristicas organizacionales) y la calidad de servicio que dan

los servidores publicos, a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Cabana.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Actualmente, la literatura vinculada al comportamiento organizacional y la
calidad de servicio, es relativamente escasa, mas aun en investigaciones asociadas a
organizaciones de gobierno, ya sea a nivel nacional, regional o local; por lo tanto, la
literatura revisada en los antecedentes, se trata de estudios separados o vinculadas a

organizaciones diversas.

2.1.1. A nivel internacional

Diaz (2012) en su investigacion se plantea la pregunta (De qué manera
influye el comportamiento organizacional en el desempefio de los equipos de
trabajo?, hecha la investigacion concluye que: La responsabilidad individual influye
positivamente en el desempefio de los docentes. La responsabilidad grupal influy6
de manera positiva en el desempefio de los docentes. La actitud positiva de para el
trabajo reflejada en la creatividad, en la solucion de problemas, la colaboracion, el

compromiso Yy trato con la gente influye en el desempefio de los docentes.

En referencia a lo sefialado en el parrafo anterior, en la Municipalidad
Distrital de Cabana, se aprecia que los trabajadores en su mayoria de casos, trabaja
solamente en su area y no se encuentran la conformacion de grupos formales, esto

obedece a la alta rotacién del personal.

En tal sentido, Gonzales (2015) en su investigacion tuvo como objetivo
evaluar la percepcion del grado de calidad del clima organizacional, la percepcion

del grado de reconocimiento laboral y la autopercepcion del grado de compromiso
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laboral los empleados de Vizcarra y Asociados, en Lima, Perd. Tras los estudios
realizados concluy6 que: Los administradores deben realizar esfuerzos permanentes
para mantener un excelente clima organizacional y reconocer el desempefio de sus
empleados para lograr y mantener un compromiso laboral que permita el logro de los

objetivos institucionales.

Sin embargo, en la Municipalidad Distrital de Cabana, ya no se cuenta con un
administrador o gerente, esto segun indica el alcalde, es porque era un punto
burocrético que dificultaba la gestion. Por lo que cada area tiene contacto directo con

el consejo municipal y la alcaldia.

2.1.2. A nivel nacional

De La Cruz (2015) en su investigacion tuvo por objetivo, “Determinar si el
comportamiento organizacional influye en la calidad del servicio y aplicacion de la
Nueva ley Procesal de Trabajo en los Juzgados de Paz Letrado de Lima” (p 19).
Luego del estudio realizado concluye que, la satisfaccion laboral, la calidad del
servicio y el comportamiento organizacional en que se encuentran involucrados los
trabajadores de los Juzgados de Paz Letrado Laboral de Lima va de la mano de una

organizacion constante y supervision por parte empleador.

En esa misma perspectiva, Ocampo (2017) concluye que: Existe relacién
significativa entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio
administrativo segln estudiantes de educacion inicial en la Universidad Nacional de
Educacidn, 2017 (Rho Spearman = 0,706, p < 0,05, siendo correlacion positiva alta).
Considerando que tuvo como objetivo “Determinar la relacion que existe entre el

comportamiento organizacional y calidad de servicio administrativo segun
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estudiantes de educacion inicial en la Universidad Nacional de Educacion, 2017

(Ocampo, 2017, p. 81).

Asi mismo, Manrique (2018) concluye que: Existe relacion significativa entre
la calidad de servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores
Tecnolégicos del Distrito de Ate, (p = 0.000 < 0.05, Rho de Spearman = 0.811 siendo
correlacion positiva alta). Por lo tanto, la calidad de servicio genera adecuada,
significacion de la tarea, favoreciendo de esta manera el comportamiento
organizacional en los Institutos Superiores Tecnologicos del Distrito de Ate.
Considerando que el objetivo de su investigacion fue, determinar la relacion entre la
calidad de servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores
Tecnoldgicos del Distrito de Ate, para tomar decisiones corporativas de mejora

continua.

En esa misma linea, Francisco (2018) en su tesis tiene por objetivo evaluar en
qué medida el comportamiento organizacional influye en la disciplina laboral de los
trabajadores en la Municipalidad Distrital de Supe Pueblo, en el afio 2016; en sus
resultados indica que los niveles de comportamiento organizacional, en sus tres
dimensiones: el comportamiento grupal, el comportamiento individual y la cultura
organizacional en los trabajadores de la Municipalidad Distrital Supe Pueblo, se
hallan correlacionados con el nivel de disciplina laboral que presentan dichos

trabajadores.

En tal sentido, Salazar (2012) tuvo como objetivo de su investigacion
determinar la influencia del comportamiento organizacional en la satisfaccion
laboral; llegd a la siguiente conclusion: Existe una influencia significativa del

comportamiento organizacional en la satisfaccion laboral.
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En esa misma perspectiva, Yrribarren (2017) concluye que: Existe relacién
directa y significativa entre el comportamiento organizacional y la calidad del
servicio en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016;
habiéndose obtenido un coeficiente de correlacion de Spearman rho=,789, y un nivel
de significancia igual a 0,000. Considerando que el objetivo de su investigacion fue:
Determinar cuél es la relacion entre el comportamiento organizacional y calidad de

servicio educativo en las instituciones educativas de la Red 9 de la UGEL 01.

Dentro de la misma linea, Retuerto (2017) realiza una investigacion para
determinar la relacion existente entre el compromiso organizacional y la calidad de
servicio de los trabajadores de la Municipalidad del Distrito de Comas en el afio 2016.
En tal sentido llega a la conclusion que: Existe una relacion significativa entre la
Identificacion con la Organizacion y la calidad de servicio de los trabajadores de la
Municipalidad del Distrito de Comas en el afio 2016. Ademas, podemos sefialar que
la correlacion es positiva, es decir, que las variables guardan una relacion directa

entre ellas.

La identificacion con la organizacion, es un componente del comportamiento

organizacional, especificamente en el nivel organizacional.

Por lo que, Alberca y Villanueva (2017) en su investigacion para, determinar
de qué manera el clima organizacional influye en la calidad de servicio del personal
administrativo de la sede central del Ministerio de Educacién; llegan a la conclusion
de que: El clima organizacional influye positivamente en la calidad de servicio del
personal administrativo de la sede central del Ministerio de Educacion, lo cual

implica que el clima organizacional se relaciona con la calidad de servicio.
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2.1.3. A nivel regional — local

Zevallos (2010) en su investigacion sobre la influencia del clima
organizacional en el grado de satisfaccion de trabajo de la oficina de tesoreria del
Gobierno Regional Puno, concluye que: El clima organizacional de los trabajadores
de la Oficina de Tesoreria del Gobierno Regional Puno influye directamente en el
grado de satisfaccion de los trabajadores en mencion, porque las condiciones de
trabajo no son las més adecuadas (80%). No existe reconocimiento de parte de los
jefes en la labor realizada por los trabajadores (80%). No se han realizado

promociones laborales en los trabajadores durante los Gltimos cinco afios (70%).

Considerando que el clima organizacional es parte del Comportamiento
organizacional, se vincula a un nivel de estructura organizacional, ademas de que

Zevallos, lo asocia con el aspecto de motivacién de los trabajadores.

En tal sentido, Marin (2011) en su investigacion sobre el comportamiento
humano y la satisfaccion laboral del personal del programa de desarrollo productivo
AGRORURAL sede Puno, concluye que: EI comportamiento humano interviene
directamente en el estado de satisfaccion de los trabajadores en mencion, porque se
constatd que las necesidades de mayor fuerza motivadora en el personal es el
cumplimiento de metas ya que el comportamiento en las organizaciones depende del
comportamiento de las personas, por tanto; las personas hacen las cosas por alguna

razon determinada o tienen una motivacion para llevar a cabo sus acciones.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Variable 1: Comportamiento organizacional (CO)
A quienes laboran y desempefia una funcién en las organizaciones o
instituciones, se les considera trabajadores; en tal sentido el trabajo se considera a
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“aquella actividad propiamente humana que hace uso de nuestras facultades tanto
fisicas como morales e intelectuales, conducentes a obtener un bien o servicio
necesario para la satisfaccion propia y a veces ajena de algin tipo de necesidad”

(Guerra, 2011, p.54).

Por lo tanto, el trabajo se constituye como un elemento fundamental en la
composicion organizacional, puesto que son los trabajadores el nexo entre las
instituciones y los usurarios, los servidores publicos garantizan el funcionamiento de

la organizacion y la satisfaccion de los usuarios.

Estos trabajadores (servidores publicos), tienen ciertos comportamientos al
interior de la municipalidad, estos son abordados a partir del comportamiento

organizacional.

Para Chiavenato (2015) el Comportamiento organizacional es el estudio de
las personas y de los grupos que actuan en las organizaciones. Asimismo, refirié que
es la interaccion continua y la influencia reciproca entre la personay la organizacion,
es un campo de conocimiento muy importante para cualquier persona que tenga que
tratar con organizaciones, para construir nuevas o cambiar las actuales, para trabajar

o invertir en ellas o para gerenciarlas.

Esta definicion del comportamiento organizacional, se centra en determinar
cdémo las interacciones en una organizacion, asi como la estructura organizacional,

determinan el comportamiento humano en la organizacion.

Por su parte, Robbins y Judge (2013) sostienen que:

El Comportamiento organizacional se ocupa del estudio de lo que las

personas hacen en el lugar de trabajo, y cdmo esa conducta repercute en el
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desempefio de la organizacion. Dicho estudio se realiza en tres componentes
del comportamiento en las organizaciones: el individuo, grupo y estructura.
Asimismo, el Comportamiento organizacional se interesa particularmente en
situaciones que atafien al empleo, puestos de trabajo, ausentismo, rotacion de

los empleados, productividad, desempefio humano y administracién. (p.10)

Esta definicion, es la que se acerca a lo que desarrollamos en esta
investigacion, ya que estudiamos la relacion entre el comportamiento organizacional
de los servidores publicos y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Cabana.

Asi mismo, esa definicion, indica que los trabajadores, tienen diversos
comportamientos, ya sea que se encuentren solos, también cuando interactian con
sus comparieros de trabajo y cuando se ven ante un sistema organizacional; por lo

tanto, no solo se trata de estudiar resultados.

Pero el estudio de las personas y el comportamiento de las mismas, se
desarrolla bajo un enfoque mas humanista, teniendo sus origenes en el enfoque
humanista de la administracion, al respecto Chiavenato (2015) dice que “el
surgimiento de la teoria de las relaciones humanas aporta un nuevo lenguaje al
repertorio administrativo: se habla de motivacién, liderazgo, comunicacion,

organizacion informal, dinamica de grupo, etcétera” (p.100).

Por lo tanto, estudiar e investigar el comportamiento organizacional, no es
tarea exclusiva de las ciencias de la administracion, sino que requiere un estudio mas

humano y social.
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Por lo tanto, el comportamiento organizacional como disciplina académica,
posee su origen, influencia y sustento en la sociologia, la antropologia, la

administracion y la psicologia. Es por eso, que Chiavenato (2015) indica que:

ElI CO es una disciplina académica que surgid6 como un conjunto
interdisciplinario de conocimiento para estudiar el comportamiento humano
en las organizaciones. Aunque la definicion ha permanecido, en realidad, las
organizaciones no son las que muestran determinados comportamientos, sino

las personas y los grupos que participan y acttan en ellas. (p. 06)

En tal sentido, Robbins y Judge (2013) indican que:

Los soci6logos han contribuido al CO mediante el estudio del
comportamiento grupal en las organizaciones, en particular en las que son
formales y complejas. Lo méas importante es quizd que la sociologia ha
contribuido a la investigacion acerca de la cultura organizacional, teoria y
estructura de la organizacion formal, tecnologia organizacional,

comunicaciones, poder y conflicto. (p.14)

Por lo tanto, la teoria del Comportamiento organizacional asocia una serie de
componentes, estos componentes vienen a constituir las dimensiones del

comportamiento organizacional.

Es asi que, para el estudio del comportamiento organizacional. Chiavenato
(2015), refiere que existen tres niveles de analisis, el individual, el grupal y el
organizacional y que estos tres niveles vienen a ser las variables independientes del

comportamiento organizacional.
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En este sentido, la productividad y la calidad de servicio que den los
trabajadores en una empresa u organizacion, dependera de las caracteristicas
individuales de cada trabajador, sus interacciones en grupo, y también por la

estructura organizacional. En esta misma linea Robbins y Judge (2013) indican que:

El comportamiento organizacional es un campo de estudio, lo que significa
que es un area distinta de experiencia con un cuerpo comun de conocimiento.
¢Qué estudia? Estudia tres determinantes del comportamiento en las
organizaciones: individuos, grupos y estructura. Ademas, el CO aplica el
conocimiento que se obtiene sobre los individuos, grupos y el efecto de la
estructura sobre el comportamiento, para hacer que las organizaciones

trabajen con mas eficacia. (p.10)

Figura 1.
Modelo basico del comportamiento organizacional

Productividad

Ausentismo

Rotacién
Salida
humana Conducta que se aparta de las normas
de comportamiento en el trabajo
Responsabilidad social
Satisfaccion
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practicas de ORGANIZACION
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Nota: Este modelo es planteado por Robbins y Judge (2013).
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2.2.1.1. Nivel individual del comportamiento organizacional
Dentro de los factores individuales convergen varios puntos, puesto que

las personas son sumamente diferentes a otros de su misma especie.

La gente que entra a las organizaciones lo hace con determinadas
caracteristicas que influiran en su comportamiento en el trabajo, tales como las
caracteristicas biograficas, las caracteristicas de la personalidad, ciertos valores
y actitudes y niveles de habilidad. Todas estas se encuentran por lo general
intactas al momento del ingreso del individuo a la fuerza laboral, la gerencia
casi no puede hacer nada para cambiarlas, no obstante, tienen un impacto

grande en el comportamiento del empleado. (Amoros, 2007, p. 8)

En la figura 01, se muestra que en el nivel individual se encuentran las
caracteristicas biograficas, personalidad y emociones, valores y actitudes,
capacidad, percepcion, motivacion, aprendizaje individual, cuyo resultado es

la toma de decisiones individual.

La motivacion, juega un rol muy importante, ya que demuestra el
impetu de trabajo que tienen los servidores publicos de la Municipalidad
Distrital de Cabana. Asi mismo, la personalidad de cada persona, es diferente
y variara segun su estado de &nimo, sus necesidades y sus expectativas. Para
Murillo (2009) “los intereses de los individuos no siempre van de la mano con
los intereses de la organizacion, los cuales, supuestamente, recogen el sentir y
el pensar de la gran mayoria. Consideremos que esos intereses también reflejan

la personalidad de la persona” (p. 54).

Las personas al ser seres Unicos, tienen sus propias necesidades, poseen
su propia historia y su propia manera de pensar y actuar.
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En ese sentido Robbins y Judge (2013) sostienen que, cuando hablamos
de la personalidad de una persona, no nos referimos necesariamente a que sea
carismatica o tenga una vision favorable de la vida. Cuando los psicdlogos
hablan de personalidad, se refieren a un concepto dinamico que describe el
crecimiento y el desarrollo de todo el sistema socioldgico de una persona. Méas
que observar todas las partes que conforman a un individuo, la personalidad

busca algun todo agregado que es mayor que la suma de las partes.

2.2.1.2. Nivel del grupo en el comportamiento organizacional

Las personas, con sus caracteristicas individuales, interactian en
grupos, donde ponen sus opiniones, puntos de vista, etc. referente a ello,
Amoros (2007) nos dice que: “El comportamiento de la gente en grupo es mas
que la suma de todos los individuos que actden a su manera, el comportamiento
de la gente cuando se encuentra formando grupo es diferente al que muestran

individualmente” (p. 19).

Son estas interacciones entre trabajadores los que constituyen los
grupos humanos, asi como también los choques de interés, es por eso que

Durkheim citado por Murillo (2009) se plantea la gran pregunta:

¢Ser un todo completo o ser un 6rgano de un organismo?, la vida social
en la que los individuos desarrollan su accionar plantea la dicotomia
entre ser generalista o especialista. La idea de lo general es identificable
a lo “antisocial” y al “diletantismo”, lo que no constituye un valor
moral. La especialidad, por el contrario, constituye un elemento central
en la vida de la sociedad, ponte en un estado de llenar una funcién

determinada. (p. 50)
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De acuerdo con Robbins y Judge (2013) las personas deciden no vivir
ni trabajar solas porque en el fondo son seres sociales. Las personas se
relacionan mucho entre si porque nacen en familias, asisten juntas a servicios
religiosos, trabajan en equipo y juegan con otras en grupo. La identidad de una
persona esta muy influida por como la ven y la tratan otras personas y grupos.
Estos factores hacen que las habilidades interpersonales, de trabajo en equipo
y de comunicacion sean esenciales para todos los implicados en una empresa,
asi como el hecho de que muchos directivos y empleados pasen mucho tiempo

relacionandose con los demas.

En esta misma perspectiva Bauman citado por Guerra (2011) manifiesta
que, en estos momentos, la incertidumbre es la emocion dominante. La
metéfora del liquido alude a una modernidad especifica en la que elementos
como la adaptabilidad, la desregulacion, el individualismo, la volatilidad de las
acciones, la falta de compromiso de grupo y la incertidumbre parecen ser
claves. A diferencia de una modernidad s6lida, con proyectos y metarelatos de
cambio social un poco mas claros, la modernidad liquida se caracteriza por ser

un tiempo sin certezas.

2.2.1.3. Nivel del sistema de la organizaciéon del comportamiento
organizacional

Respecto al nivel organizacional, Amorés (2007) sostiene que “El CO

logra su maximo nivel de complejidad al agregarsele una estructura formal a

nuestra comprension preliminar del comportamiento del individuo y del grupo.

Las organizaciones son mas que la suma de los grupos que la integran” (p. 19).

38

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Asi, este nivel, tiene que ver con la institucion a la cual pertenece una
persona, parte del proceso de reclutamiento de personal. Al respecto, Lucas

(1994) nos dice que:

El reclutamiento del potencial humano es el proceso mediante el cual
se atrae a un candidato para el puesto a cubrir, también viene a ser la
forma, manejo, técnica, método o procedimiento que se realiza con la
finalidad para atraer la mayor cantidad de candidatos que van a nutrir

un proceso de seleccién de recursos humanos. (p. 85)

Esto nos lleva a desarrollar lo referente a la integracion de personal,
donde Koontz (2012) define la integracion de personal como “cubrir y

mantener cubiertos los cargos en la estructura de la organizacion” (p. 284).

Una vez se tenga a la persona en la empresa, se adecua a las
caracteristicas de cultura organizacional, en este sentido Lucas (1994) citando
a Taylor nos dice que la cultura es: “Aquel todo complejo que incluye el
conocimiento, las creencias, el arte, la moral, el derecho, las costumbres y
cualesquiera otros habitos y capacidades adquiridos por el hombre en cuanto

miembro de la sociedad” (p. 134).

Habiendo desarrollado el comportamiento organizacional vy
considerando que este sea optimo, se espera que la productividad y la calidad

de servicio sean adecuados.

2.2.1.4. El Comportamiento Organizacional en la administracion publica
No existe literatura suficiente sobre el comportamiento organizacional

en la administracion puablica, puesto que la teoria disponible aborda la teoria
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hacia las organizaciones en general, por lo que la teoria es aplicable sin

restriccion en la administracion “publica.

Al respecto Ramirez (2016) manifesto que:

En las instituciones publicas existen niveles de relacion laboral, entre
los cuales estén los de direccion (cargos de confianza), los nombrados,
los contratados a plazo fijo (en planillas), los CAS (Contrato
Administrativo de Servicio) y de servicios diversos, existiendo en la
mayoria de los casos una rivalidad entre ellos, que impide lograr un
buen comportamiento organizacional, debido a que los servidores
publicos nombrados conocen el manejo de la administracion, aunque
equivocadamente o con métodos Y criterios totalmente desactualizados.
En cuanto a los asesores, la mayoria vienen designados del partido
gobernante de turno, cuyos conocimientos en administracién publica es

cuestionable e impreciso, con respecto a los que si conocen. (p.1)

Los mencionado, se asocia a las dimensién individual y grupal del

comportamiento organizacional.

En cuanto a la dimension nivel organizacional del comportamiento
organizacional, tiene que ver con el flujo de informacidn, los ambientes fisicos

y la cultura organizacional en la administracion pablica.

Al respecto Ocampo (2017) manifiesta que la determinacion de la
existencia de una cultura de la informacion en las entidades pablicas juega un
rol importante para brindar un buen servicio, en las entidades del Estado, por
su naturaleza se maneja mucha informacion, pero muchas veces esta no es

sistematizada, por ello adquiere un valor importante el conocimiento de la
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informacion y su transmision. Aquellos que manejan informacién y no la ponen
a disposicion de otros para mejorar el servicio constituyen un peligro porque
restringe el desarrollo, la informacion debe estar al alcance de todos porque
ademas genera indicadores para estudios posteriores de mejora por ello en una
cultura de informacion es indispensable procesar y sistematizar la informacion

para que sea de acceso general.

2.2.2. Variable 2: Calidad de servicio

Si bien la calidad, generalmente se asocia a un apartado comercial objetico
Ilamado producto, la calidad tiene que ver aspectos mucho mas profundos como las
sensaciones de satisfaccion de los clientes o usuarios, segun sus expectativas,

necesidades y requerimientos.

En tal sentido, “el servicio es entendido como el trabajo, la actividad y/o los

beneficios que producen satisfaccion a un consumidor” (Duque, 2005, p. 64).

Para efectos de esta investigacion los consumidores, vienen a ser los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Cabana, quienes acuden a la municipalidad para la

realizar trdmites administrativos segun sus necesidades.

Referente a la calidad de servicios, Ishikawa (1999) citada por Garcia (2016)
sefiala que trabajar en calidad, consiste en disefiar, producir y servir un producto o
servicio que sea util, lo mas econémico posible y siempre satisfactorio para el

usuario.

Entonces, el servicio se orienta a la satisfaccion del usuario (cliente), en tal
sentido, Duque (2005) indica que “Servicio al cliente es el establecimiento y la
gestion de una relacion de mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la

organizacion. Para ello se vale de la interaccion y retroalimentacion entre personas,
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en todas las etapas del proceso del servicio. El objetivo basico es mejorar las

experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion” (p. 65).

En tal sentido, la calidad de servicio, por lo general va asociado a los procesos
administrativos, asi como los tramites que realizan; asi mismo, esto también va

relacionado con los espacios de trabajo de los servidores publicos.

Es asi que, Ocampo (2017) citando a Alvarado y Hernandez sostiene que:

La calidad de servicio se refiere no so6lo a la calidad del producto, que en el
caso particular de la administracion publica son los servicios que presta, sino
a la calidad integral (calidad total), la cual se tiene como una cultura de
excelencia en la accion de todas las actividades institucionales,
dimensionadas en calidad en el servicio, calidad en las relaciones humanas,

calidad en las actitudes y calidad en la responsabilidad social. (p. 49)

Entonces, la forma en como tratan, como son los Utiles de escritorio y la

celeridad de los servicios administrativos son muy importantes para los usuarios.

Al respecto, Ocampo (2017) también indica que, los trabajadores de las
organizaciones deben estar formados, capacitados, tener las habilidades y destrezas
necesarias para atender al usuario, deben conocer sus funciones y desempefiarlas con
eficacia y eficiencia, para evitar que los usuarios realicen trdmites innecesarios por
falta de informacion y orientacion oportuna; asi mismo, hay que tener en cuenta que
la reaccion de un cliente ante un buen o mal servicio es inmediata; por lo que la
satisfaccion del cliente con el servicio recibido, es el fin principal de la institucion o
empresa, independientemente del tipo de actividades que realice. Cuando tanto el
cliente se encuentra satisfecho con la atencion recibida, y el trabajador con el buen

servicio que da, es cuando se crea la calidad.
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Asi mismo, la Ley Organica de Municipalidades - Ley N° 27972, establece
como finalidad en su ARTICULO IV, que, los gobiernos locales representan al
vecindario, promueven la adecuada prestacion de los servicios publicos locales y el
desarrollo integral, sostenible y armonico de su circunscripcion. De lamisma manera,
en el Capitulo 1V, articulo 107, dentro de las funciones, se establece que los gobiernos
locales, deben apoyar el mejoramiento de la calidad de los servicios pablicos locales

y la ejecucion de obras municipales.

Entonces, el marco normativo promueve la prestacion de servicios de calidad,
sin embargo, no se han establecido directivas especificas para el mejoramiento de la
calidad de servicio en los gobiernos locales, quedando esto, en manos de los propios

gobiernos locales dentro de su autonomia administrativa.

2.2.2.1. Modelos de medicion de la calidad de servicio
a) Laescuelanordica

Para Duque (2005) este modelo, también conocido como modelo de la
imagen, fue formulado por Gronroos (1988, 1994) y relaciona la calidad con la
imagen corporativa. Plantea que la calidad percibida por los clientes es la
integracion de la calidad técnica (qué se da) y la calidad funcional (como se
da), y estas se relacionan con la imagen corporativa. La imagen es un elemento
béasico para medir la calidad percibida. En resumen, el cliente esta influido por
el resultado del servicio, pero también por la forma en que lo recibe y laimagen
corporativa. Todo ello estudia transversalmente las diferencias entre servicio

esperado y percepcion del servicio.
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b) Escuela americana

Duque (2005) indica que, el modelo de la escuela americana de
Parasuraman, Zeithaml y Berry se ha denominado SERVQUAL. Es sin lugar a
dudas el planteamiento mas utilizado por los académicos hasta el momento,

dada la proliferacién de articulos en el area que usan su escala.

La escala a la que menciona Duque, se sustenta en cinco dimensiones:

- Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los
anteriores criterios de accesibilidad, comunicacién y compresion del
usuario).

- Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa.

- Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencién de los empleados y
su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores
dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

- Capacidad de respuesta: Disposicién para ayudar a los clientes y para
prestarles un servicio rapido.

- Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

2.2.3. La municipalidad

Segun la Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades, la administracion
municipal esta integrada por los funcionarios y servidores publicos, empleados y
obreros, que prestan servicios para la municipalidad. Corresponde a cada
municipalidad organizar la administracion de acuerdo con sus necesidades y

presupuesto.
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Asi mismo, la Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades, articulo 28,
establece que la estructura orgdnica municipal basica de la municipalidad comprende
en el ambito administrativo, a la gerencia municipal, el 6rgano de auditoria interna,
la procuraduria publica municipal, la oficina de asesoria juridica y la oficina de
planeamiento y presupuesto; ella estd de acuerdo a su disponibilidad econémicay los
limites presupuestales asignados para gasto corriente. Los demas 6rganos de linea,
apoyo y asesoria se establecen conforme lo determina cada gobierno local.

En todo este aparato institucional, son las personas quienes hacen posible el
funcionamiento administrativo, distribuidos en diferentes ambientes, donde la
poblacion acude a realizar actos administrativos, segln sus necesidades Yy

requerimientos.

Se define como servidor o funcionario publico a quien, independientemente
de la modalidad laboral bajo la cual se encuentre contratado, mantiene una relacion
laboral o contractual de cualquier naturaleza con alguna de las entidades del estado
y que, en consecuencia, desempefia funciones en dichas entidades, conforme a lo
mencionado en la Novena Disposicion Final de la Ley N° 27785, Ley Organica del

Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la Republica.

En este sentido, los gobiernos locales, definen las funciones de los servidores
publicos a través del Manual de Organizaciones y Funciones; este instrumento de
gestion, no esté actualizada en la Municipalidad Distrital de Cabana, por lo que al
momento de realizar la investigacion no se tenia conocimiento de las funciones de

cada servidor municipal.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Comportamiento
Se refiere a toda actitud, actividad, capacidad de interrelacion e interaccion
de las personas en diferentes situaciones, a nivel individual, en un entorno grupal y

en un entorno institucional.

2.3.2. Organizacion
Es el conjunto o grupo de personas con un fin en comun, para la cual
estableces actividades, objetivos en conjunto, ademas de establecer parametros

normativos para su funcionamiento.

2.3.3. Calidad
Es el nivel de satisfaccion que consigue una organizacién o empresa ya sea

en la otorgacion de servicios o la venta de productos.

2.3.4. Servicio
Es el conjunto de prestaciones que da una organizacion, a fin de satisfacer
necesidades en los clientes, estos pueden asociarse a productos tangibles si la

situacion lo amerita.

2.3.5. Usuario o cliente

Es aquella persona que adquiere un bien o servicio.

2.3.6. Calidad de servicio
Es la capacidad de satisfacer la necesidad de los cliente o usuarios de una
organizacion, segun las expectativas que este tenga, por lo que se convierte en una

valoracion positiva 0 negativa de la misma.
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2.3.7. Servidor publico
Persona que trabaja en una entidad publica, el cual debe todas sus actividades
a la buena administracion publica y el otorgamiento de servicios de buena calidad a

los usuarios.
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. DESCRIPCION DEL METODO DE INVESTIGACION

Se hizo uso del método hipotético deductivo, Rodriguez A. y Perez A. (2017)
sefialan que: en este método se parte de las hipotesis inferidas de datos empiricos o
principios o leyes, a fin de encontrar una correspondencia de hechos segun predicciones
y analisis, para comprobar la veracidad o no de las hipotesis planteadas, de este modo

aceptarlas o replantearlas.

3.2. ENFOQUE DE INVESTIGACION

Tomando como referencia la tipologia considerada por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), se ha elegido el enfoque Cuantitativo, debido a que se hace uso de la
recoleccion de datos para probar hip6tesis, con base en la medicién numérica y el andlisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias; asi también es
sobre la base de la revision de la literatura que se construye un marco teérico (que habra
de guiar el estudio). Ademas, esta estrategia hace uso del razonamiento deductivo, que

parte de la teoria y extrae de ella afirmaciones légicas a manera de hipoétesis.

3.3. TIPO O ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo descriptiva y correlacional, segiin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), sostienen que estas investigaciones sirven para demostrar la
existencia de una asociacion entre variables; su fin se centra en establecer una relacion

entre dos 0 mas variables de estudio.
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3.4. DISENO DE INVESTIGACION

Se ha elegido el disefio no experimental, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
lo definen como: Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y
en los que sblo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después

analizarlos.

Asi mismo, por la temporalidad se utilizé el disefio no experimental transeccional
o transversal, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), indican que son aquellas que
describen relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un momento
determinado, ya sean en términos correlacionales o en funcion de la relaciona causa -

efecto.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

En esta investigacion, se consideraron a los servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Cabana para la medicion del comportamiento organizacional;
asi mismo, para la medicién de la calidad de servicio que se da en la Municipalidad
Distrital de Cabana, se considerd a la poblacion promedio que asiste a realizar algin
tramite administrativo en la municipalidad, considerando el libro de visitas y el libro de

registro de mesa de partes.

3.5.1. Poblacion de estudio
- El total de trabajadores de la municipalidad son 52, esto, segln informacion
brindada por la Oficina de Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de

Cabana.

- La poblacion total del distrito de Cabana es de 4843 personas, segun censos del

2017, de los cuales 642 personas en promedio (por mes) solicitan algun tipo de
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servicio de la municipalidad de acuerdo al registro de visitas y registros de mesa

de partes de la municipalidad.

3.5.2. Tamafo de muestra
- Se considerd a los 52 trabajadores de la municipalidad, de los cuales 4 son

nombrados y 48 son personal bajo contrato por locacion de servicios.

- En cuanto a los usuarios se tiene una muestra de 240 usuarios. Para tal calculo,
considerando un margen de error del 5% y un nivel de confiabilidad del 95% se

utiliza la siguiente formula:

_Z’*q)
82+Zz(p*q)

Donde:

n=tamafo de la muestra (?)

Z=nivel de confianza deseado (95% = 1.96)

p= proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada (50%).
q= Proporcién de la poblacion sin la caracteristica deseada (50%).
e= Nivel de error dispuesto a cometer (5%).

N= tamafio de la poblacion (642).

1.962(0.5 = 0.5)
1.962(0.5%0.5)
642

n=
0.052 +

n=240
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3.6.

3.5.3. Ajuste de la muestra
Considerando un margen de error del 5%, y una muestra de 240, el tamafio
de muestra ajustado es de 150 usuarios de la municipalidad. Para ello se utiliza la

siguiente formula:

n
M= i e
Donde:
ni = tamafio de la muestra ajustada (?).
e = nivel de error dispuesto a cometer (5%).
n = tamarfio de la muestra sin ajuste (240).
240

™ = 17240+ 0.052

ni = 150

TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.6.1. Encuesta

La técnica empleada en la recoleccion de datos ha sido la aplicacion de una
encuesta, y el instrumento para la medicion de las variables planteadas fue el
cuestionario. Garcia (2004) indica que la encuesta sirve para recopilar datos y que la

encuesta se puede realizar mediante cuestionarios.

3.6.2. Cuestionario

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), sefialaron sobre el cuestionario que
“consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p.
217). Garcia (2004) indico que “El cuestionario permite la recoleccion de datos
provenientes de fuentes primarias, es decir, de personas que poseen la informacion
que resulta de interés.” (p. 29)
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En tal sentido, el cuestionario utilizado para medir el comportamiento
organizacional en esta investigacion fue tomado de la investigacién hecha por
Yrribarren, M. (2017). Asi mismo, para la medicién de la calidad de servicio en esta

investigacion, se considerd el cuestionario elaborado por Ocampo, A. (2017).

3.7. METODO DE ANALISIS DE DATOS
Luego de la recoleccion de datos, se realizd el procesamiento de la informacion

haciendo uso del Software Estadistico SPSS.

3.7.1. Analisis descriptivo.
El andlisis de datos se hizo mediante la elaboracion de tablas de distribucién
de frecuencias, que permite organizar los datos de tal manera que sirvan para la toma

de decisiones.

Asi mismo, se realizo tablas con afijacion de la muestra, al respecto, Lopez
(2015), indica que consiste en repartir un tamafio de muestra determinada

previamente entre los diferentes estratos.

En esta investigacion, se consider6 como estratos, las valoraciones de muy
bajo hasta muy alto. Esto considerando que la calidad de servicio, es una valoracién
por parte de los usuarios a los servidores publicos, y son los servidores publicos

quienes dan la valoracion del comportamiento organizacional.

3.7.2. Analisis inferencial.
Se realizd, mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual esta
dado por la siguiente formula:

. 65.D?
7 N(NZ-1)
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Donde:
D = Diferencia entre los diferentes estadisticos de orden x-y
X = Variable 1
y = Variable 2
N = NUmero de parejas
Asi mismo, para la interpretacion de los resultados, se consideré el grado de

relacién segun coeficiente de correlacion.

Tabla 1.
Grado de relacion segun coeficiente de correlacion
RANGO RELACION

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Elaborado por: Mondragon, M. (2014)
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Comportamiento organizacional

Tabla 2.
Nivel del comportamiento organizacional

VALORACION FRECUENCIA (F)) PORCENTAJE %

Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Medio 4 7.7
Alto 27 51.9
Muy alto 21 40.4
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla expresa el nivel de comportamiento organizacional de la

Municipalidad Distrital de Cabana.

El comportamiento organizacional en la Municipalidad Distrital de Cabana
es adecuado, puesto que de un total de 52 trabajadores el 51.9%, segun las respuestas
obtenidas, dan cuenta en un comportamiento organizacional alto y un 40.4% dan

cuenta de una calificacion muy alta.

Por lo tanto, en la Municipalidad Distrital de Cabana, las personas poseen
buena percepcion de si mismos y establecen ciertos niveles de interaccion en grupo.
Para Chiavenato (2015) el Comportamiento organizacional es el estudio de las

personas y de los grupos que actdan en las organizaciones.

Por su parte, Robbins y Judge (2013) manifiesta que el CO, estudia lo que las
personas hacen en su lugar de trabajo, a nivel de individuo, grupo y estructura

organizacional.
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4.1.1.1. Nivel individual

Tabla 3.
Valoracion de los servidores a si mismo por ser como es.
ESCALA FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 0 0
Casi siempre 12 23.1
Siempre 40 76.9
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la autovaloracion de los servidores publicos.

En la tabla 3 se aprecia que la valoracién de los trabajadores respecto a
si mismos, es positiva, considerando que el 23.1% sostiene casi siempre
valorarse a si mismo, y un 76.9% siempre se valora a si mismo. Lo cual
significa que cada servidos confia en sus capacidades técnicas y profesionales

para desenvolverse en la municipalidad.

Cada persona tiene una percepcion Unica de la realidad y de si mismos,

por lo tanto, la autovaloracion, esta asociada a la personalidad de una persona.

En ese sentido Robbins y Judge (2013) sostienen que, cuando hablamos
de la personalidad de una persona, no nos referimos necesariamente a que sea
carismatica o tenga una vision favorable de la vida. Cuando los psicdlogos
hablan de personalidad, se refieren a un concepto dinamico que describe el
crecimiento y el desarrollo de todo el sistema socioldgico de una persona. Mas
que observar todas las partes que conforman a un individuo, la personalidad

busca algun todo agregado que es mayor que la suma de las partes.
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Tabla 4.
Reconocimiento de la importancia de su rol en la municipalidad
ESCALA FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 8 154
Casi siempre 15 28.8
Siempre 29 55.8
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla da cuenta del autorreconocimiento de los servidores publicos.

En cuanto al reconocimiento del rol que cada servidor publico posee, el
55.8% sostiene que si reconoce su rol importante y a veces lo realizan con un
15.45, segun se aprecia en la tabla 4. Lo que representa que cada servidor,

valora su rol dentro de la municipalidad.

Tabla 5.
Busqueda del perfeccionamiento de los servidores publicos
ESCALA FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 6 115
A veces 13 25.0
Casi siempre 22 42.3
Siempre 11 21.2
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra el nimero de servidores publicos que buscan realizar su

trabajo de manera perfectible.

En latabla 5, se aprecia que, de un total de 52 servidores pablicos de la
Municipalidad Distrital de Cabana, el 42.3% casi siempre esta en continua

busqueda del perfeccionamiento, en tanto solo el 11.5% casi nunca lo hace.
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Esto significa que los servidores publicos, conforme desarrollan sus
actividades, también buscan alternativas de capacitacion y mejora continua.
Para Murillo (2009) “los intereses de los individuos no siempre van de la mano
con los intereses de la organizacion, los cuales, supuestamente, recogen el
sentir y el pensar de la gran mayoria. Consideremos que esos intereses también

reflejan la personalidad de la persona” (p. 54).

Tabla 6.
Actitud democrética en el desarrollo
ESCALAS FRECUENCIA (F) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 7 13.5
Casi siempre 26 50.0
Siempre 19 36.5
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la actitud democrética de los servidores publicos.

La tabla 6, muestra que el 50% de los servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Cabana de un total de 52 servidores pablicos, tienen
una actitud democrética en el desarrollo; asi mismo, un 36% indica que

siempre, mientras que el 13.5% lo hace a veces.

Esto representa un nivel de valoracion también a las decisiones y
opiniones de los demas por parte de los servidores de la municipalidad,
considerando que cada persona posee sus propios intereses, valores, actitudes
y desempefio. Todas estas se encuentran por lo general intactas al momento del
ingreso del individuo a la fuerza laboral, la gerencia casi no puede hacer nada
para cambiarlas, no obstante, tienen un impacto grande en el comportamiento
del empleado. (Amords, 2007, p. 8)
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Tabla 7.
Demostracion de compaifierismo de los servidores publicos
ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 2 3.8
Casi siempre 28 53.8
Siempre 22 42.3
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la préctica del compafierismo en la Municipalidad

Distrital de Cabana.

Respecto a la muestra de comparierismo al realizar alguna actividad, se
aprecian datos positivos, donde de un total de 52 trabajadores, el 53.8% indica
hacerlo casi siempre y el 42.3% sostiene siempre; mientras que solo el 3.8%

indica que a veces demuestras compafierismo cuando realiza alguna actividad.

Tabla 8.
Expresion de emociones de manera libre y espontanea
ESCALAS FRECUENCIA (F) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 2 3.8
A veces 23 44.2
Casi siempre 24 46.2
Siempre 3 5.8
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la valoracion de la libertad de expresion de los servidores

publicos de la Municipalidad Distrital de Cabana.

En cuanto a los datos de la tabla 8, se observa que el 46.2% de los
servidores publicos de la municipalidad casi siempre expresas sus emociones

de manera libre y espontanea, seguido de un 44.2% que lo hace a veces, y solo
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un 3.8% indica un resultado de casi nunca. Significa que en algunas ocasiones

los servidores prefieren guardar sus emociones.

Tabla 9.
Desarrollo de habilidades cognitivas de manera espontanea
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 27 51.9
Casi siempre 20 38.5
Siempre 5 9.6
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en la que los servidores publicos de la

Municipalidad Distrital de Cabana, desarrollan habilidades cognitivas.

Referente al desarrollo de habilidades cognitivas de manera espontanea,
de un total de 52 servidores publicos de la municipalidad, 27 servidores, que
representa el 51.9% sostiene hacerlo solo a veces, en tanto solo 5 servidores

que representa el 9.6% indica hacerlo siempre.

Tabla 10.
Desarrollo de habilidades emocionales para la integracion
ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 21 40.4
Casi siempre 26 50.0
Siempre 5 9.6
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que los servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Cabana, desarrollan habilidades emocionales para

efectos de integracion.
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La tabla 10, referente al desarrollo de habilidades emocionales que
permite la integracion, los servidores publicos, en un 50% da un resultado de
casi siempre, en tanto el 40% indica hacerlo a veces y solo el 9.6% da
respuestas de siempre desarrollar habilidades emocionales que permiten la

integracion.

Esto se debe a la limitada generacion de espacios para la integracion
entre servidores de la municipalidad, lo cual limita el desarrollo de emociones
para la atencion a los ciudadanos y la interaccion entre servidores publicos,

para evitar situaciones conflictivas.

Tabla 11.
Nivel individual del comportamiento organizacional

VALORACION FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %

Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Medio 0 0
Alto 28 53.8
Muy alto 24 46.2
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la valoracion del Comportamiento Organizacional a nivel

individual de los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Cabana.

Por lo tanto, en la dimension de conducta individual, el comportamiento
es adecuado, en vista que el 53% de servidores publicos, sefialan la existencia
de un nivel alto; mientras un 46.2% da una valoracion de muy alto, tal como se

aprecia en la tabla 11.

Esto se debe a que los servidores publicos de la municipalidad, valoran
su trabajo de manera individual, ademas de que se preocupan por cumplir sus

trabajos, son conscientes que su modalidad contractual no es la mejor ya que
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aun estan contratados bajo locacion de servicios, exceptuando a los cuatro

nombrados.

Asi mismo, la misma situacion contractual, les genera cierta
incertidumbre y se aprecia cuando los servidores manifiestan en un 50%
indican que a veces participan en beneficio del desarrollo institucional de la

municipalidad, segun la tabla 20.

En afadidura, en la Municipalidad Distrital de Cabana, no existen
procesos de convocatorias laborales, por lo que es el alcalde quien da el
veredicto final de quienes deben ejercer algun cargo en la municipalidad, esto
se refleja en que un 34.6% de los servidores a veces demuestran autonomia y

libertad en la toma de decisiones, segln se aprecia en la tabla 18.

4.1.1.2. Nivel de grupo

Tabla 12.
Capacidad de demostrar liderazgo de los servidores
ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 4 7.7
A veces 12 23.1
Casi siempre 28 53.8
Siempre 8 15.4
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en la que los servidores publicos demuestran

capacidades de liderazgo.

La tabla 12, referente a la capacidad de demostrar liderazgo en sus

acciones, del total de servidores publicos de la municipalidad, 28 servidores,
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que representa el 53.8% indica hacerlo casi siempre y 4 servidores que

representan el 7.7% indica casi nunca hacerlo.

Esto significa que poco mas de la mitad de servidores, se siente con la
capacidad de ejercer algun rol de lider y la otra parte prefiere mantenerse al
margen y preocuparse mas por sus actividades individuales, puesto que hacer

algo fuera de lo dispuesto por el alcalde, puede ocasionar su cese laboral.

Tabla 13.
Relacién laboral y amical adecuada en la MDC
ESCALAS FRECUENCIA (F) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 5 9.6
A veces 14 26.9
Casi siempre 12 23.1
Siempre 21 40.4
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en la que los servidores pablicos establecen

relaciones laborales y amicales adecuadas.

Referente a la relacion laboral y amical adecuada en la municipalidad,
el 40.4% da resultados de siempre y solo el 9.6% indica que casi nunca, tal

como se aprecia en la tabla 13.

Es asi que, Bauman citado por Guerra (2011) manifiesta que, en estos
momentos, la incertidumbre es la emocién dominante. La metafora del liquido
alude a una modernidad especifica en la que elementos como la adaptabilidad,
la desregulacién, el individualismo, la volatilidad de las acciones, la falta de

compromiso de grupo y la incertidumbre parecen ser claves.
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Tabla 14.
Realizacion de actividades considerando la participacion de los demas
ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 21 40.4
Casi siempre 16 30.8
Siempre 15 28.8
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que los servidores realizan actividades

considerando la participacion de los demas.

En cuanto a la tabla 14, el 40.4% indica a veces realizar actividades
teniendo en cuenta la participacion de los demas, en tanto el 30.8% y 28.8%

indican hacerlo casi siempre y siempre respectivamente.

Esto muestra una actitud mayoritariamente individualista en la

realizacion de actividades de los servidores publicos.

Tabla 15.
Comunicacién de manera directa y cordial con las personas
ESCALAS FRECUENCIA (Fl) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 14 26.9
Casi siempre 23 44.2
Siempre 15 28.8
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que los servidores publicos se comunican

de manera directa y cordial con las personas.

En la tabla 15, se observa que el 44.2% de los encuestados indica que

casi siempre se comunica de manera directa y cordial con las personas y el
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26.9% de los encuestados indica que a veces. Solamente el 28.8% de los
servidores publicos sostiene que de comunica de manera directa y cordial con

las personas.

Por lo tanto, la interrelacion entre servidores publicos, asi como con los
usuarios, carecen de una comunicacion directa y clara, quedando algunos
vacios al momento de interactuar o realizar algin tramite admirativo interno y

con los tramites que realizan los usuarios.

Tabla 16.
Comunicacién de pensamientos e ideas de manera libre y espontanea en
la MDC
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %

Nunca 0 0

Casi nunca 0 0

A veces 19 36.5

Casi siempre 19 36.5

Siempre 14 26.9

TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que los servidores publicos expresan

sus pensamientos e ideas de manera libre y espontanea.

Respecto a la tabla 16, el 36.5% del total de encuestados sefiala que a
veces comunica sus pensamientos e ideas de manera libre y espontanea, lo

mismo que casi siempre con un 36.5% de los encuestados.

Esto significa que los servidores, poseen cierto temor a manifestar sus
ideas, lo que repercute en la creacion de nuevas ideas, formas de mejorar la

productividad y la calidad de atencion al ciudadano.
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Tabla 17.
Asertividad en la participacion de actividades de la MDC
ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 11 21.2
Casi siempre 34 65.4
Siempre 7 135
ITOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que los servidores publicos son asertivos

en sus participaciones.

Segun los resultados de la tabla 16, el 65.4% de los encuestados es
asertivo cuando participa en las actividades de la municipalidad, mientras que

el 21.2% de los encuestados sefiala que a veces.

Tabla 18.
Autonomia y libertad en la toma de decisiones
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 5 9.6
A veces 18 34.6
Casi siempre 16 30.8
Siempre 13 25.0
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que los servidores publicos manifiestan

autonomia y libertad en la toma de decisiones.

Latabla 18, muestra que, de un total de 52 encuestados, el 30.8% indica
que a veces demuestra autonomia y libertad en la toma de decisiones, y que el
9.6% casi nunca demuestra autonomia y libertad en la toma de decisiones. Esto
es una limitante en el desarrollo de actividades y la aplicacion del criterio
propio para situaciones adversas.
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Tabla 19.
Toma de decisiones teniendo en cuenta el consenso del grupo
ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 9 17.3
Casi siempre 21 40.4
Siempre 22 42.3
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que los servidores publicos, toman

decisiones teniendo en cuenta el consenso del grupo.

En cuanto a la toma de decisiones, el 42.3% de encuestados de un total
de 52 personas, manifiesta que toman decisiones teniendo en cuenta el

consenso del grupo, y el 17.3% de los encuestados a veces.

Esto da cuenta de que, los servidores publicos, se centran en realizar sus
actividades, segun las funciones y ordenes impuestas por el alcalde, ademas de
que algunas decisiones estan sujetas a un entorno juridico, donde no se pueden

hacer actividades que no estan dentro de un marco legal claro.

Tabla 20.

Participacién en la toma de decisiones en beneficio del desarrollo

institucional
ESCALAS FRECUENCIA (F) PORCENTAJE %

Nunca 0 0

Casi nunca 2 3.8

A veces 26 50.0

Casi siempre 17 32.7

Siempre 7 13.5
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que los servidores publicos participan en

la toma de decisiones en beneficio del desarrollo institucional.
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Latabla 20, da cuenta de que el 50% de los servidores publicos participa
en la toma de decisiones en beneficio del desarrollo institucional y que solo el

3.8% casi nunca. esto de un total de 52 servidores publicos de la municipalidad.

Tabla 21.
Nivel de grupo del comportamiento organizacional

VALORACION FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %

Muy Bajo 0 0
Bajo 0 0
Medio 4 7.7
Alto 27 51.9
Muy Alto 21 40.4
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la valoracion del Comportamiento Organizacional a nivel

de grupo de los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Cabana.

Latabla 21, muestra que el nivel de organizacional del comportamiento
organizacional, es optimo, puesto que del total de servidores publicos el 51.9
% da una valoracion de alto; en tanto el 40.4% da una valoracion de muy alto

y solo el 7.7% da una valoracion de medio.

En este nivel, si bien una valoracion de 51.9% de alto, parece positivo,
no es muy beneficioso con la municipalidad, dado que no se llega un nivel
realmente adecuado del comportamiento organizacional en grupo, esto se
refleja en que solo el 40,4% de los servidores indica siempre mantener una
relacion laboral y amical adecuada en la municipalidad; lo cual demuestra una

actitud individualista de los servidores publicos.

En tal sentido, Amoros (2007) nos dice que “El comportamiento de la

gente en grupo es mas que la suma de todos los individuos que actlen a su
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manera, el comportamiento de la gente cuando se encuentra formando grupo

es diferente al que muestran individualmente” (p. 19).

Por lo tanto, esta valoracion alta en el nivel de grupo de en la
Municipalidad Distrital de Cabana, se refleja en que a veces los servidores
publicos, demuestran participacion en la toma de decisiones en beneficio del

desarrollo institucional de la municipalidad, segun se aprecia en la tabla 20.

Por lo tanto, los servidores publicos, no manifiestan iniciativa ni actitud
de liderazgo en beneficio de la municipalidad, como consecuencia de la

centralizacion en la toma de decisiones.

De acuerdo con Robbins y Judge (2013) las personas deciden no vivir
ni trabajar solas porque en el fondo son seres sociales. Las personas se
relacionan mucho entre si porque nacen en familias, asisten juntas a servicios
religiosos, trabajan en equipo y juegan con otras en grupo. La identidad de una
persona esta muy influida por cémo la ven y la tratan otras personas y grupos.
Estos factores hacen que las habilidades interpersonales, de trabajo en equipo
y de comunicacién sean esenciales para todos los implicados en una empresa,
asi como el hecho de que muchos directivos y empleados pasen mucho tiempo

relacionandose con los demas.

Las interacciones a nivel de grupo, es buena, pero no representa lo ideal
en una institucion, esto también es el reflejo de la alta rotacion del personal,

porque cada tres meses 0 seis meses ingresa un nuevo servidor publico.
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4.1.1.3. Nivel del sistema organizacional

Tabla 22.
Adecuacion con facilidad en el ambiente laboral
ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 17 32.7
Casi siempre 25 48.1
Siempre 10 19.2
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que un servidor publico se adecua con

facilidad al ambiente laboral de la Municipalidad Distrital de Cabana.

En cuanto a la adecuacion, de un total de 52 servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Cabana, el 48.1% indica que casi siempre se adecla
con facilidad en el ambiente laboral, y que el 19.2% lo hace siempre; tal como

se aprecia en la tabla 22.

Entonces, existen puntos débiles en los procesos de induccion e
integracion de los nuevos servidores de la municipalidad, lo que, a su vez,
ralentiza el desarrollo de actividades y atenciones que dan los servidores
publicos en la Municipalidad Distrital de Cabana. Referente a la integracion de
personal, Koontz, (2012) define la integracion de personal como “cubrir y

mantener cubiertos los cargos en la estructura de la organizacion” (p. 284).

Al respecto, Lucas (1994) nos dice que:

El reclutamiento del potencial humano es el proceso mediante el cual
se atrae a un candidato para el puesto a cubrir, también viene a ser la

forma, manejo, técnica, método o procedimiento que se realiza con la

69

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

finalidad para atraer la mayor cantidad de candidatos que van a nutrir

un proceso de seleccion de recursos humanos. (p. 85)

Tabla 23.
Comodidad y seguridad en el lugar donde realiza su trabajo

ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %

Nunca 0 0
Casi nunca 6 11.5
A veces 25 48.1
Casi siempre 17 32.7
Siempre 4 7.7
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con la que los servidores publicos se

sienten cdmodos y seguros en su lugar de trabajo.

Segun la tabla 23, el 48.1% a veces siente comodidad y seguridad en el
lugar donde realiza su trabajo, mientras que solo el 7.7% manifiesta que
siempre siente comodidad y seguridad en el lugar donde realiza su trabajo.
También se aprecia que el 11.5% de servidores casi nunca sienten comodidad
y seguridad, lo cual es una situacién que manifiesta la existencia de un

ambiente inestable en sus labores.

Tabla 24.
Realizacion de actividades de aprendizaje de manera amena

ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %

Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 10 19.2
Casi siempre 31 59.6
Siempre 11 21.2
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que los servidores publicos realizan

actividades de aprendizaje de manera amena.
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Observando la tabla 24, se tiene que, de un total de 52 servidores
publicos, 31 servidores, que representan el 59.6% indican que casi siempre
realizan sus actividades de aprendizaje de manera amena, y solo 10 servidores

publicos que representan el 19.2% indica que a veces.

Sin embargo, estas actividades de aprendizaje, son referente a
capacitaciones que cada servidor publico realiza fuera de la municipalidad. Por
lo tanto, en la municipalidad no se promueven cursos de capacitacion,

formacion ni perfeccionamiento hacia los servidores publicos.

Tabla 25.
Mantencion adecuada de los espacios donde realiza sus funciones
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 2 3,8
Casi nunca 0 0
A veces 2 3.8
Casi siempre 32 61.5
Siempre 16 30.8
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que los servidores publicos mantienen

adecuado los espacios donde realizan sus funciones.

De un total de 52 servidores publico de la Municipalidad Distrital de
Cabana, el 61.5% indica que casi siempre mantiene adecuadamente los
espacios donde realiza sus funciones, 30.8% dan cuenta de que a siempre y que
solo el 3.8% a veces mantienen adecuadamente los espacios donde realizan sus

actividades.
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Tabla 26.
Distribucién de los recursos de manera equitativa
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 5 9.6
Casi siempre 28 53.8
Siempre 19 36.5
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que se distribuyen los recursos de

manera equitativa.

La tabla 26, indica que, de un total de 52 servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Cabana, 28 servidores publicos que representan el
53.8% casi siempre distribuye los recursos de manera equitativa; mientras que

5 servidores que equivalen al 9.6% lo hace a veces.

Tabla 27.
Fomento de la generacion de recursos econémicos y financieros
ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 2 3.8
Casi nunca 2 3.8
A veces 17 32.7
Casi siempre 17 32.7
Siempre 14 26.9
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que se fomenta la generacion de recursos

economicos Yy financieros para la Municipalidad Distrital de Cabana.

En cuanto a la tabla 27, se aprecian resultados positivos en cuanto a que
si los servidores publicos fomentan la generacion de recursos economicos y
financieros para la municipalidad con un 32.7% casi siempre y siempre con un

26.9%; asi mismo nunca y casi nunca, ambos con un 3.8%.
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Tabla 28.
Propuestas de innovacion tecnologica asumiendo riesgos
ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 6 115
A veces 25 48.1
Casi siempre 14 26.9
Siempre 7 135
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que se asumen propuestas de

innovacién tecnolégica asumiendo riesgos.

En cuanto a la proposicion de innovacion tecnoldgica asumiendo
riesgos, el 48.1% de servidores publicos indica que a veces y el 11.5%, de los

servidores de la municipalidad indica que casi nunca, segun la tabla 28.

También se tiene como resultado que solo el 13.5% de servidores

publicos genera propuestas de innovacion tecnoldgica asumiendo riesgos.

Tabla 29.
Orientacion de actividades hacia el bienestar institucional
ESCALAS FRECUENCIA (F) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 7 13.5
Casi siempre 27 51.9
Siempre 18 34.6
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que se orientan actividades hacia el

bienestar institucional.

Segln la tabla 29, el 51.9% de los servidores publicos de la

Municipalidad Distrital de Cabana, indica que casi siempre orienta sus
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actividades hacia el bienestar institucional y el 13.5% de servidores sostiene

que a veces orientan sus actividades hacia el bienestar institucional. Lo que

implica que los servidores publicos, buscan la estabilidad institucional,

conforme a sus competencias segun contrato o petitorio de alcaldia.

Tabla 30.

Realizacion de actividades en la busqueda de mejorar el desarrollo

organizacional

ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 0 0
A veces 8 15.4
Casi siempre 23 44.2
Siempre 21 40.4
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que se realizan actividades para mejorar

el desarrollo organizacional.

La tabla 30, muestra que el 44.2% de los servidores publicos de la

municipalidad realiza sus actividades en la basqueda de mejorar el desarrollo

organizacional; asi mismo se aprecia que solo el 15.4% de servidores publicos

manifiesta que a veces.

Esto se debe a que, no se tiene un sentido total de compromiso con la

organizacion, ademas de que la conducta esté regulada por una autoridad que

es el alcalde, considerando que no hay procesos de convocatoria, Sino

designacion de puestos por parte del alcalde.
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Tabla 31.
Nivel del sistema organizacional

VALORACION FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %

Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Medio 2 3.8
Alto 31 59.6
Muy alto 19 36.5
TOTAL 52 100.0

Nota. La tabla muestra la valoracion del Comportamiento Organizacional a nivel

del sistema organizacional de la Municipalidad Distrital de Cabana.

Segun la tabla 31, se aprecia que el nivel del sistema organizacional del
comportamiento organizacional es adecuado, puesto que el 59.6 % de los
encuestados da una valoracién alta; en tanto solo el 3.8% da una valoracion

media.

Sin embargo, esta valoracion de alta, es superior a la valoracion de muy
alto (36.5%), lo cual implica que la conducta a nivel organizacional de los
funcionarios no es la mas adecuada, sino que muestran algo de temor,
representado en que el 48.1% de servidores publicos indican tener comodidad

y seguridad en el lugar donde realiza su trabajo.

Amor6s (2007) sostiene que “El CO logra su méaximo nivel de
complejidad al agregérsele una estructura formal a nuestra comprension
preliminar del comportamiento del individuo y del grupo. Las organizaciones

son mas que la suma de los grupos que la integran” (p. 19).

Lo anterior, se asocia también a la situacion contractual de los
trabajadores, también a que la forma de ingreso al trabajo es por designacion y

aprobacion por el alcalde y en parte del consejo municipal de Cabana. Asi
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mismo, estos datos concuerdan con que el 48.1% a veces genera propuestas de

innovacion tecnoldgica asumiendo riesgos.

La valoracion de alta, es un dato a mejorar, esto depende de las
estrategias que implemente en la municipalidad, puesto que el nivel de grupo
engloba aspectos como el liderazgo, el trabajo en equipo, asi como la
comunicacion interna de la organizacion, lo cual repercute en los productos o

servicios que se otorguen.

4.1.2.Calidad de servicio
En cualquier organizacion que presta servicios, “el servicio es entendido
como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a un

consumidor” (Duque, 2005, p. 64).

En la Municipalidad Distrital de Cabana, los consumidores, son los usuarios

que acuden a la municipalidad a solicitar algin tipo de servicio.

Tabla 32.
Resolucién y/o atencion adecuada de los tramites administrativos para el
ciudadano
ESCALAS FRECUENCIA (Fi)) PORCENTAJE %

Nunca 5 3.3

Casi nunca 10 6.7

A veces 105 70.0

Casi siempre 25 16.7

Siempre 5 3.3

TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que la resolucion y/o atencion de los

tramites administrativos, son adecuados para el ciudadano.

La tabla 32, da muestra de que en un 70% de los encuestados indica que a
veces los tramites administrativos son resueltos y/o atendidos adecuadamente para el
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ciudadano; mientras que el 3.3% de los encuestados, indica que nunca los tramites

administrativos son resueltos y/o atendidos adecuadamente.

Estos resultados, demuestran que no hay compromiso, capacitacion y

disposicion de los servidores pablicos para atender a los usuarios.

En ese sentido Ocampo (2017) indica que los trabajadores de las
organizaciones deben estar formados, capacitados, tener las habilidades y destrezas
necesarias para atender al usuario, deben conocer sus funciones y desempefiarlas con
eficacia y eficiencia, para evitar que los usuarios realicen tramites innecesarios por
falta de informacion y orientacion oportuna; asi mismo, hay que tener en cuenta que
la reaccién de un cliente ante un buen o mal servicio es inmediata; por lo que la
satisfaccion del cliente con el servicio recibido, es el fin principal de la institucion o
empresa, independientemente del tipo de actividades que realice. Cuando tanto el
cliente se encuentra satisfecho con la atencién recibida, y el trabajador con el buen

servicio que da, es cuando se crea la calidad.

Tabla 33.
Correccion de errores en los expedientes o tramites con facilidad
ESCALAS FRECUENCIA (F1) PORCENTAJE %
Nunca 5 3.3
Casi nunca 55 36.7
A veces 65 43.3
Casi siempre 10 6.7
Siempre 15 10.0
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que se corrigen errores en los

expedientes o tramites con facilidad en la Municipalidad Distrital de Cabana.

Respecto a las correcciones de errores en los expedientes o tramites, de un

total de 150 encuestados, 65 personas que equivalen al 43.3% sostienen que a veces
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se realiza con facilidad y un 3.3% indica que nunca se hacen las correcciones de

errores en los expedientes o tramites se realiza con facilidad.

Tabla 34.
Cumplimiento de plazos en los tramites administrativos
ESCALAS FRECUENCIA (Fi)) PORCENTAJE %
Nunca 15 10.0
Casi nunca 30 20.0
A veces 70 46.7
Casi siempre 30 20.0
Siempre 5 3.3
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que se cumplen los plazos de los

tramites administrativos.

Viendo la tabla 34, se tiene que en un 46.7% a veces se cumple con los plazos
establecidos en los tramites administrativos, un 3.3% indica que siempre se cumplen
con los plazos y un10% indica que nunca. Estos resultados son el reflejo de la falta

de actualizacion de los documentos de gestion.

Tabla 35.
Actualizacion de tecnologia en la MDC
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 40 26.7
Casi nunca 55 36.7
A veces 45 30.0
Casi siempre 5 3.3
Siempre 5 3.3
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que existen actualizaciones tecnoldgicas

en la Municipalidad Distrital de Cabana.
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Respecto a la actualizacién de tecnologia en la municipalidad, un 36.7% de
usuarios de la municipalidad indican que casi nuncay un 26.7% sostienen que nunca;

en tanto que solo el 3.3% manifiesta que siempre.

Lo cual quiere decir que la municipalidad no logra una innovacion

tecnoldgica que sea percibida por los usuarios.

Tabla 36.
Mejoramiento de areas para atencion al publico
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 15 10.0
Casi nunca 55 36.7
A veces 60 40.0
Casi siempre 10 6.7
Siempre 10 6.7
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que se aprecian mejoras en las areas

para la atencion al pablico en la Municipalidad Distrital de Cabana.

En cuanto a que, si lamunicipalidad se preocupa por brindar areas de atencién
al pablico adecuadas, los resultados son algo negativos, considerando que el 40%
indica que a veces y 36.7% indica que casi nunca; mientras que solo un 6.7% da
cuenta de que siempre la municipalidad se preocupa por brindar aéreas de atencién
al publico adecuadas. Si bien la Municipalidad Distrital de Cabana cuenta con
infraestructura propia, al momento de realizarse esta investigacion, los ambientes de
atencion, se daban en una infraestructura que data de la década de los ochenta, siendo

ya una infraestructura precaria.
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Tabla 37.
Mejoramiento de areas de trabajo adecuadas y cOmodas para sus

trabajadores y usuarios

ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 15 10.0
Casi nunca 55 36.7
A veces 70 46.7
Casi siempre 10 6.7
Siempre 0 0
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que se aprecian mejoras en las areas de
trabajo para servidores publicos y usuarios de la Municipalidad Distrital de

Cabana.

Ahora, en cuanto a que, si la municipalidad se preocupa por brindar areas de
trabajo adecuadas y comodas para sus trabajadores, el 46.7% de usuarios de la
municipalidad indica que a veces, seguido de un 36.7% que lo considera casi nunca

y solo un 6.7% indica que casi siempre.

Tabla 38.
Entrega de materiales de escritorio de buena calidad
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 20 13.3
Casi nunca 45 30.0
A veces 60 40.0
Casi siempre 15 10.0
Siempre 10 6.7
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que se aprecian materiales de escritorio

de buena calidad en la Municipalidad Distrital de Cabana.

En cuanto a los materiales de escritorio, de un total de 150 encuestados, el

40% da cuenta de que a veces se le proporciona materiales de buena calidad y solo
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el 6.75 indica que siempre se le dan materiales de calidad, tal como se aprecia en la

tabla 38.
Tabla 39.
El usuario/a considera adecuada la atencion recibida en sus consultas
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 15 10.0
Casi nunca 15 10.0
A veces 85 56.7
Casi siempre 30 20.0
Siempre 5 3.3
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia en que el usuario/a considera adecuada la

atencion recibida en sus consultas en la Municipalidad Distrital de Cabana.

La tabla 38, muestra que el 56.7% de los usuarios de la municipalidad indica
que a veces consideran adecuada la atencion recibida y solo un 3.3% da cuenta de
que siempre recibe una atencion adecuada. Esto quiere decir que la atencion en la
municipalidad no es la que los usuarios esperan; por lo tanto, es uno de los aspectos

débiles a mejorar en la municipalidad.

Tabla 40.
Atencion adecuada a los ciudadanos que concurren diariamente
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 5 3.3
Casi nunca 35 23.3
A veces 75 50.0
Casi siempre 30 20.0
Siempre 5 3.3
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que los usuarios/as consideran haber

recibido una atencién adecuada.

81

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

#fﬂ UNIVERSIDAD

Respecto a que, si se atiende a todos los ciudadanos que concurren
diariamente, el 50% indica que a veces y un 3.3% indica que nunca, lo mismo que
un 3.3% indica que siempre. Esto representa una valoracion media de la calidad de
atencion, puesto que existe un 23.3% de usuarios que sostienen que casi nunca la

atencion es adecuada.

Tabla 41.
Existencia de demoras en la atencion al ciudadano en sus consultas y
tramites
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %

Nunca 10 6.7

Casi nunca 20 13.3

A veces 50 33.3

Casi siempre 50 33.3

Siempre 20 13.3

TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que existen demoras en la atencién de

consulta y tramites en la Municipalidad Distrital de Cabana.

En cuanto a la existencia de demoras en la atencién al ciudadano en sus
consultas y tramites, el 33.3% de los encuestados sostienen que a veces, o mismo
que un 33.3% de los encuestados indican que casi siempre existen demoras en la

atencion al ciudadano en sus consultas y tramites, segin se aprecia en la tabla 41.

Las demoras en los tramites, siempre son negativos para la percepcion de la
calidad de servicio; es asi que, referente a la calidad de servicios, Ishikawa (1999)
citada por Garcia (2016) sefialaba que trabajar en calidad, consiste en disefar,
producir y servir un producto o servicio que sea Util, lo mas econémico posible y

siempre satisfactorio para el usuario.
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Tabla 42.
Inspiracion de confianza de los servidores publicos
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 0 0
Casi nunca 40 26.7
A veces 85 56.7
Casi siempre 20 13.3
Siempre 5 3.3
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que los servidores publicos inspiran

confianza en la Municipalidad Distrital de Cabana.

Los datos de la tabla 42, muestran que el 56.7% de los encuestados manifiesta
que a veces la atencion de los servidores publicos logra inspirar confianza al
ciudadano, en tanto que el 3.3% de los encuestados da cuenta de que siempre la

atencion de los servidores publicos logra inspirar confianza al ciudadano.

Tabla 43.
Mejoramiento de la atencién con el ciudadano siendo amable
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 5 3.3
Casi nunca 20 13.3
A veces 45 30.0
Casi siempre 45 30.0
Siempre 35 23.3
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que se mejora la atencién a los

usuarios/as siendo amable.

Segun latabla 43, el 30% de los encuestados manifiestan que a veces se logra
una mejor atencién con el ciudadano siendo amable, un 30% también sostiene que
casi siempre, y solamente un 3.3% de los encuestados sostienen que nunca se logra

una mejor atencion con el ciudadano siendo amable.
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Tabla 44.
Conocimientos administrativos adecuados para absolver las dudas del
ciudadano
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %

Nunca 5 3.3

Casi nunca 45 30.0

A veces 55 36.7

Casi siempre 35 23.3

Siempre 10 6.7

TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que los usuarios/as perciben que los
servidores publicos poseen conocimientos administrativos adecuados para la

absolucién de dudas.

Respecto a la tabla 44, el 36.7% de los encuestados manifiesta que a veces
los conocimientos administrativos permiten absolver las dudas del ciudadano, un
30% indica que casi nunca los conocimientos administrativos permiten absolver las

dudas del ciudadano, y un 3.3% sostiene que nuca.

Tabla 45.
Derivacion de ciudadanos a otras areas por desconocimiento de

procedimientos

ESCALAS FRECUENCIA (Fl) PORCENTAJE %
Nunca 5 3.3
Casi nunca 20 13.3
A veces 85 56.7
Casi siempre 30 20.0
Siempre 10 6.7
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que los usuarios/as son derivados a otras

areas por desconocimiento de procedimientos.

En canto a la tabla 45, el 56.7% de los usuarios encuestados, sostienen que a
veces los ciudadanos son derivados a otras areas por desconocimiento de
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procedimientos, asi mismo un 3.3% indica que nunca han sido derivados a otras areas

por desconocimiento de procedimientos.

Tabla 46.
Atencion personalizada a los ciudadanos
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 20 13.3
Casi nunca 45 30.0
A veces 70 46.7
Casi siempre 15 10.0
Siempre 0 0
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que los usuarios/as reciben atencion

personalizada en la Municipalidad Distrital de Cabana.

En cuanto a la atencion personalizada, el 46.7% de usuarios, sostienen que a
veces en la municipalidad se brinda atencién personalizada, un 10% sostiene que casi
siempre y un 13.3% manifiesta que no se brinda atencion personalizada. Por lo tanto,

la atencion personalizada, es un aspecto poco desarrollado en la municipalidad.

Tabla 47.
Consideran adecuado del horario de atencion en la MDC
ESCALAS FRECUENCIA (Fl) PORCENTAJE %
Nunca 30 20.0
Casi nunca 5 3.3
A veces 40 26.7
Casi siempre 50 33.3
Siempre 25 16.7
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que los usuarios/as consideran

adecuado el horario de atencién.
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Respecto a los horarios de atencion el 33.3% del total de encuestados indica
que casi siempre considera adecuado el horario de atencion y un 16.7% del total de
encuestados lo considera como siempre; en tanto el 20% indica que nunca, segun se

aprecia en la tabla 47.

Tabla 48.
Otorgamiento de asesoria al ciudadano para una mejor atencién
ESCALAS FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Nunca 20 13.3
Casi nunca 40 26.7
A veces 75 50.0
Casi siempre 15 10.0
Siempre 0 0
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que se otorga asesoria al usuario/a de

la Municipalidad Distrital de Cabana.

La tabla 48, muestra que, de un total de 150 encuestados, 75 personas que
representan el 50% sostiene que a veces se brinda asesoria al ciudadano para una
mejor atencion y 15 personas que equivalen al 10% lo considera como casi siempre

se brinda asesoria al ciudadano para una mejor atencion.

Tabla 49.
Interés por solucionar cualquier inconveniente con el ciudadano
ESCALAS FRECUENCIA (Fl) PORCENTAJE %
Nunca 5 3.3
Casi nunca 30 20.0
A veces 95 63.3
Casi siempre 20 13.3
Siempre 0 0
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la frecuencia con que existe interés por parte de los

servidores publicos para solucionar cualquier inconveniente con el usuario/a.
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Asi mismo, en la tabla 49, se aprecia que el 63.3% del total de encuestados,
manifiesta que a veces existe interés por solucionar cualquier inconveniente con el
ciudadano, y un 3.3% indica que nunca existe interés por solucionar cualquier

inconveniente con el ciudadano.

El desinterés es una muestra de que no se cuenta con el personal idoneo,

debidamente capacitado y comprometido con la entidad donde labora.

Tabla 50.
Valoracion calidad de servicio
ESCALA FRECUENCIA (Fi) PORCENTAJE %
Muy bajo 0 0
Bajo 10 6.7
Medio 85 56.7
Alto 55 36.7
Muy alto 0 0
TOTAL 150 100.0

Nota. La tabla muestra la valoracién de la calidad de servicio en la Municipalidad

Distrital de Cabana.

La tabla 50, referente a la valoracion de la variable calidad de servicio,
muestra que, de un total de 150 encuestados, 85 personas dan una valoracion media
de la calidad de servicio, esto representa al 56.7%; mientras que un 6.7% del total,
dan una valoracion baja de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Cabana.

Ocampo (2017) citando a Alvarado y Hernandez sostiene que:

La calidad de servicio se refiere no sélo a la calidad del producto, que en el
caso particular de la administracion pablica son los servicios que presta, sino

a la calidad integral (calidad total), la cual se tiene como una cultura de
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excelencia en la accion de todas las actividades institucionales,
dimensionadas en calidad en el servicio, calidad en las relaciones humanas,

calidad en las actitudes y calidad en la responsabilidad social. (p. 49)

Una calidad media de calidad de servicio, se aprecia en que el 70% de
usuarios de la municipalidad, indican que a veces se da resolucién y/o atencién
adecuada de los tramites administrativos para el ciudadano, segun se aprecia en la
tabla 32. Asi mismo, se corrobora cuando el 56.7% de los usuarios indican que a

veces Consideran adecuada la atencion recibida en sus consultas.

Si bien, Duque (2005) indica que “Servicio al cliente es el establecimiento y
la gestion de una relacion de mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la
organizacion. Para ello se vale de la interaccion y retroalimentacion entre personas,
en todas las etapas del proceso del servicio. El objetivo basico es mejorar las

experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion” (p. 65).

En la Municipalidad Distrital de Cabana, el servicio no consigue satisfacer
las expectativas de los usuarios, quedando pendientes las mejoras en la celeridad de
los tramites, la atencion personalizada, la empatia y el compromiso de los servidores

publicos con los usuarios, lo cual debe ser también politica del gobierno local.

4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
4.2.1. Hipdtesis general
Ho El comportamiento organizacional no se relaciona directamente con la
calidad de servicio que dan los trabajadores en la Municipalidad Distrital de

Cabana.

Ho El comportamiento organizacional se relaciona directamente con la calidad

de servicio que dan los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Cabana.
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Tabla 51.

Relacion entre el comportamiento organizacional y la calidad de servicio

Comportamie
nto
organizacional
Rho de
Spearman  Calidad de

servicio

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N
Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

CALIDAD
cO DE SERV.
1,000 ,257

,033
52 52
,257 1,000
,033
52 150

Nota. La tabla muestra el grado de relacion segln coeficiente de correlacion.

Segun los resultados obtenidos en la tabla 51, existe una relacion directa entre

el comportamiento organizacional y la calidad de servicio en la Municipalidad

Distrital de Cabana, considerando que se tiene una rho de Spearman de ,257, lo que

significa una correlacion positiva media, considerando ademéas que el grado de

significacién es media (p = 0.033 < 0.05), por lo que se rechaza la hip6tesis nula 'y se

acepta la hipotesis alterna. Es decir, el comportamiento organizacional se relaciona

directamente con la calidad de servicio que dan los trabajadores en la Municipalidad

Distrital de Cabana.

Al respecto Ramirez (2016) manifestd que:

En las instituciones publicas existen niveles de relacién laboral, entre los

cuales estan los de direccion (cargos de confianza), los nombrados, los

contratados a plazo fijo (en planillas), los CAS (Contrato Administrativo de

Servicio) y de servicios diversos, existiendo en la mayoria de los casos una

rivalidad entre ellos,

que impide

lograr un buen comportamiento

organizacional, debido a que los servidores publicos nombrados conocen el
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manejo de la administracion, aungque equivocadamente o con métodos y
criterios totalmente desactualizados. En cuanto a los asesores, la mayoria
vienen designados del partido gobernante de turno, cuyos conocimientos en
administracion pablica es cuestionable e impreciso, con respecto a los que si

conocen. (p.1)

En esa misma perspectiva, Ocampo (2017) manifiesta que la determinacion
de la existencia de una cultura de la informacion en las entidades publicas juega un
rol importante para brindar un buen servicio, en las entidades del Estado, por su
naturaleza se maneja mucha informacién, pero muchas veces esta no es
sistematizada, por ello adquiere un valor importante el conocimiento de la
informacién y su transmision. Aquellos que manejan informacién y no la ponen a
disposicidn de otros para mejorar el servicio constituyen un peligro porque restringe
el desarrollo, la informacion debe estar al alcance de todos porque ademas genera
indicadores para estudios posteriores de mejora por ello en una cultura de
informacidn es indispensable procesar y sistematizar la informacion para que sea de

acceso general.

Por lo tanto, si mejora el comportamiento organizacional, la calidad de

servicio también mejora, en la Municipalidad Distrital de Cabana.

4.2.2. Hipdtesis especificas
4.2.2.1. Hipotesis especifica 1
Ho No existe relacion directa entre la conducta individual de los
servidores publicos (personalidad, valores y actitudes, y habilidades)
y la calidad de servicio que dan a los usuarios en la Municipalidad

Distrital de Cabana.
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Hi1 Existe relacion directa entre la conducta individual de los servidores
publicos (personalidad, valores y actitudes, y habilidades) y la calidad
de servicio que dan a los usuarios en la Municipalidad Distrital de

Cabana.

Tabla 52.
Relacion entre el nivel individual del comportamiento organizacional y la

calidad de servicio

NIVEL CALIDAD
INDIVID. DE SERV.

Nivel Individual Coeficiente de

. 1,000 ,003

correlacion
Sig. (bilateral) : ,492

Rho de N 52 52
Spearman Calidad de Coeficiente de

. . ,003 1,000

Servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,492

N 52 150

Nota. La tabla muestra el grado de relacion segun coeficiente de correlacion.

Segun los datos de la tabla 52, se aprecia que existe relacion directa
débil entre el nivel individual del comportamiento organizacional y la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabana, dado que se tiene una rho
de Spearman de ,003, que refleja una correlacion positiva débil con un nivel de
significancia baja (p = 0.983 > 0.05); por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula
y se acepta la hipétesis alterna. Es decir, existe relacion directa débil entre la
conducta individual de los trabajadores (personalidad, valores y actitudes, y
habilidades) y la calidad de servicio que dan a los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Cabana. Esto se debe a que los servidores publicos, no desarrollan

todo su potencial, porque sienten que sus aportes y opiniones son limitados por
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las disposiciones del consejo municipal y el alcalde, con quien muchas veces

prefieren no conversar por no tener estabilidad laboral.

4.2.2.2. Hipotesis especifica 2

Ho No existe relacion directa entre la conducta grupal de los servidores
publicos (liderazgo, comunicacion y toma de decisiones) y la calidad
de servicio que dan a los usuarios en la Municipalidad Distrital de

Cabana.

H> Existe relacion directa entre la conducta grupal de los servidores
publicos (liderazgo, comunicacion y toma de decisiones) y la calidad
de servicio que dan a los usuarios en la Municipalidad Distrital de

Cabana.

Tabla 53.
Relacion entre el nivel grupal del comportamiento organizacional y la calidad

de servicio

NIVEL DE  CALIDAD
GRUPO DE SERV.

Nivel de Coeficiente de

) 1,000 278"
Grupo correlacion
Sig. (bilateral) . ,023
Rho de N 52 52
Spearman Calidad de  Coeficiente de .
o ) 278 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,023
N 52 150

Nota. La tabla muestra el grado de relacion segun coeficiente de correlacion.

De la tabla 53 se tiene la existencia de una relacion entre el
comportamiento organizacional y la calidad de servicio, considerando una rho
de Spearman de ,278, lo que significa una correlacion positiva media, ademas
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de ser significativa con un p = 0.023 < 0.05; por lo tanto, se rechaza la hipétesis
nulay se acepta la hipotesis alterna. Lo que significa que, existe relacion directa
entre la conducta grupal de los trabajadores (liderazgo, comunicacion y toma
de decisiones) y la calidad de servicio que dan a los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Cabana.

4.2.2.3. Hipotesis especifica 3
Ho No existe relacion directa entre el sistema de la organizacion
(ambiente fisico, recursos, caracteristicas organizacionales) y la

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabana.

Hs Existe relacion directa entre el sistema de la organizacion (ambiente
fisico, recursos, caracteristicas organizacionales) y la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Cabana.

Tabla 54.
Relacion entre el nivel del sistema de la organizacion y la calidad de servicio

NIVEL CALIDAD
ORG. DE SERV.

Nivel Coeficiente de
o y 1,000 253
organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . ,035
Rho de N 52 52
Spearman  Calidad de Coeficiente de
o y ,253 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,035
N 52 150

Nota. La tabla muestra el grado de relacion segun coeficiente de correlacion.

Segun la tabla 54, existe relacion entre el nivel del sistema de la

organizacion y la calidad de servicio, teniendo en cuenta una rho de Spearman
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de ,253, con una significancia media considerando un (p = 0.035 < 0.05); por
lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. Por lo
tanto, existe relacion directa entre el sistema de la organizacion (ambiente
fisico, recursos, caracteristicas organizacionales) y la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Cabana.

4.3. DISCUSION

Las organizaciones municipales, son la forma de contacto entre el estado y la
poblacion, el nivel distrital es el que tiene un vinculo directo con la poblacion, ya que es
ahi de donde se promueven los servicios publicos y servicios administrativos en las
instalaciones de un llamado “palacio municipal”, espacio donde se encuentran los

servidores publicos, quienes a traves de sus cargos dan un soporte administrativo.

Es el servidor publico, que en amparo de un contrato que lo vincula a la
municipalidad, debe cumplir drdenes y dar servicios de calidad a los usuarios; sin
embargo, la calidad de estos servicios se ve asociadas al comportamiento de cada uno de

los servidores publicos.

Es asi que, el surgimiento de la teoria de las relaciones humanas aporta un nuevo
lenguaje al repertorio administrativo: se habla de motivacion, liderazgo, comunicacion,

organizacion informal, dindmica de grupo, etcétera”. (Chiavenato (2015).

En cuanto a la hipdtesis general, existe relacion significativa media entre el
comportamiento organizacional y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Cabana, segun el rho de Spearman (rho = ,257), lo que representa una relacion positiva
media con un valor (p = 0.033 < 0.05); una relacién media significa que no todo el
comportamiento organizacional tiene relacién completa con la calidad de servicio, por lo
tanto cada nivel del comportamiento organizacional tiene un tipo de relacién con la
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calidad de servicio. Esto concuerda con Ocampo (2017), quien concluye que: Existe
relacion significativa entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio
administrativo segun estudiantes de educacion inicial en la Universidad Nacional de

Educacion, 2017 (Rho Spearman = 0,706, p < 0,05, siendo correlacion positiva alta).

En el andlisis de la estadistica descriptiva se obtuvo que el 51.9% de los servidores
da una valoracién alta del comportamiento organizacional, lo cual no llega a ser excelente
y requiere de mejoras. Asi mismos se tiene que el 56.7% de los usuarios perciben una
calidad de servicio medio, es decir la calidad de servicio es regular. Por lo tanto, si el
comportamiento organizacional no logra la excelencia, la calidad de servicio no recibe

aumento alguno. Puesto que Robbins y Judge (2013) sostienen que:

El comportamiento organizacional se ocupa del estudio de lo que las personas
hacen en el lugar de trabajo, y cdmo esa conducta repercute en el desempefio de
la organizacion. Dicho estudio se realiza en tres componentes del comportamiento
en las organizaciones: el individuo, grupo y estructura. Asimismo, el
comportamiento organizacional se interesa particularmente en situaciones que
atafien al empleo, puestos de trabajo, ausentismo, rotacion de los empleados,

productividad, desempefio humano y administracion. (p.10)

Respecto a la hipotesis especifica 1, los resultados indican que existe relacion
débil entre el nivel individual del comportamiento organizacional de la Municipalidad
Distrital de Cabana y la calidad de servicio que se dan a los usuarios, teniendo en
consideracién una rho de Spearman de rho = 0.003, y un nivel de significancia baja (p =

0.492 > 0.05).

Esto quiere decir que, las caracteristicas de comportamiento individual son poco
representativas en la valoracion de la calidad de los servicios brindados en la
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municipalidad. Esto obedece a que el comportamiento individual, tiene que ver con uno
mismo, por lo que a pesar de que los servidores presentan valoraciones positivas de si
mismo, presentan una autoestima adecuada, que consideran que su trabajo es adecuado y
sobre todo muy importante, no significa que los usuarios califiquen el servicio de manera

singular para cada servidor.

Entonces, los usuarios de la municipalidad se centran en la atencion global de la
municipalidad, ademas al existir alta rotacion de personal en la municipalidad, no existe

un posicionamiento del servidor publico en la mente del usuario de la municipalidad.

Esto no desmerece el trabajo de cada servidor, quien vive sin la certeza de tener
un puesto de trabajo seguro, es mas, no gozan de beneficios laborales, ya que 48
servidores de los 52, laboran bajo locacion de servicios. Los servidores pueden estar
preparados y gozar de buena autoestima, esto no desemboca en la calidad de servicios

que dan a los usuarios por la inseguridad laboral.

Si bien, las personas que entran a trabajar en las organizaciones, lo hacen con
determinadas caracteristicas que influiran en su comportamiento en el trabajo,
tales como las caracteristicas biograficas, las caracteristicas de la personalidad,
ciertos valores y actitudes y niveles de habilidad. Todas estas se encuentran por lo
general intactas al momento del ingreso del individuo a la fuerza laboral, la
gerencia casi no puede hacer nada para cambiarlas, no obstante, tienen un impacto

grande en el comportamiento del empleado. (Amoros, 2007, p. 8)

Los servidores publicos en la Municipalidad Distrital de Cabana, estan en la
busqueda del perfeccionamiento, a fin de que el trabajo que realizan sea correcto, sin
embargo, estas mejoras no se reflejan en una adecuada calidad de servicio, debido al
temor de cometer algun tipo de error o brindar informacion de mas, que pondria en riesgo
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su permanencia en la institucién, ya que asi como son llamados, los servidores pueden
recibir en cualquier momento un memoradndum de agradecimientos por los servicios

prestados.

En tal sentido, la municipalidad debe preocuparse por tener servidores no solo
preparados, sino comprometidos con la satisfaccion de los usuarios, servidores que sean
capaces de brindar una excelente calidad de servicio. La primera alternativa de solucién
a esta deficiencia esta en la motivacion de los servidores publicos, a fin de generar
compromiso con la institucion. Para Murillo (2009) “los intereses de los individuos no
siempre van de la mano con los intereses de la organizacion, los cuales, supuestamente,
recogen el sentir y el pensar de la gran mayoria. Consideremos que esos intereses también

reflejan la personalidad de la persona” (p. 54).

En cuanto a la hipotesis especifica 2, se tiene la existencia de una relacion entre
el nivel grupal del comportamiento organizacional y la calidad de servicio, considerando
una rho de Spearman de 0.278, lo que significa una correlacion positiva media, ademas
de ser significativa con un p = 0.023 < 0.05; asi mismo el nivel grupal del comportamiento
organizacional es adecuado, puesto que el 51,9% de los servidores de la municipalidad,

da una valoracion buena del nivel grupal.

Entonces, en la Municipalidad Distrital de Cabana, a diferencia de la actitud
individual, los servidores publicos son mas reacios a formar grupos y demostrar actitudes
de liderazgo, considerando que la estabilidad laboral no esta garantizada y que

practicamente cada uno cuida su puesto de trabajo.

Asi mismo, la comunicacion entre los servidores publicos son casi siempre
cordiales, el casi, alude a que no existe comunicacion entre todos los servidores publicos,
sino con los de su entorno mas cercano, esto también, se debe a que la mayoria de

97

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

servidores publicos que ocupan cargos de linea como: Asesoria legal, infraestructura,
contabilidad, abastecimientos, desarrollo social, tesoreria, y otros drganos de direccion,
son ocupados por personas que son fuera de la localidad, esto ademas, se vincula con la
alta rotacion de los servidores (cada tres o seis meses), que impide una relacion mas fluida
entres servidores; por lo tanto, un servidor no llega a conocer y asimilar los
comportamientos, necesidades y localidades del distrito de Cabana, y esto se ve como una
calidad de servicio adecuado, pero no excelente. “El comportamiento de la gente en grupo
es mas que la suma de todos los individuos que actlen a su manera, el comportamiento
de la gente cuando se encuentra formando grupo es diferente al que muestran

individualmente” (Amords, 2007).

Respecto a la hipotesis 3, se tiene una rho de Spearman de ,253, con una
significancia media considerando un (p = 0.035 < 0.05), lo que significa la existencia de
una relacion positiva media entre el nivel del sistema de la organizacion y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Cabana; también esto concuerda con que el
59.6% de los servidores encuestados da una valoracion alta del nivel del sistema

organizacional del comportamiento organizacional.

La calidad de servicio media, coincide con las deméas dimensiones; también se
aprecia las valoraciones de los servidores siempre son altas, sin llegar a la excelencia, lo
cual refleja que faltan cosas por mejorar en la municipalidad, la mayoria se asocia a la no
existencia de los documentos de gestion, principalmente del Manual del Organizacion y
funciones, el Reglamento de Organizacion y Funciones, el Manual de Procedimientos, y
el Texto Unico de Procedimientos Administrativos, a fin de tener claridad del
funcionamiento de las oficinas y los servidores publicos; asi mismo apoyaria a tener

claridad en los procedimientos administrativos.
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Si bien, el comportamiento organizacional, logra su maximo nivel de complejidad
al agregéarsele una estructura formal a nuestra comprension preliminar del
comportamiento del individuo y del grupo. Las organizaciones son mas que la

suma de los grupos que la integran. (Amoroés, 2007)

Esto quiere decir que existen lineamientos normativos y de direccién, en los que
se fundamenta el comportamiento organizacional, el mismo que es expresado desde un

contrato.

El reclutamiento del potencial humano es el proceso mediante el cual se atrae a
un candidato para el puesto a cubrir, también viene a ser la forma, manejo, técnica,
método o procedimiento que se realiza con la finalidad para atraer la mayor
cantidad de candidatos que van a nutrir un proceso de seleccion de recursos

humanos. (Lucas, 1994)

La Municipalidad Distrital de Cabana, al momento de realizarse la investigacion,
no contaba con los instrumentos de gestion actualizados desde el afio 2007, los mismos

que ya no son utilizados, sino que se encuentran en el area de archivos.

Esto dificulta la adecuacion al ambiente laboral a los servidores nuevos, asi
mismo, considerando que los ambientes de trabajo de la municipalidad requieren de una
nueva infraestructura, el servidor pablico a veces no siente comodidad y seguridad en el
lugar de trabajo, lo cual también hace que la valoracion de la calidad de servicio en la

municipalidad sea mermada.

En tal sentido Ocampo (2017) citando a Alvarado y Hernandez sostiene que:

La calidad de servicio se refiere no sélo a la calidad del producto, que en el caso

particular de la administracion publica son los servicios que presta, sino a la
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calidad integral (calidad total), la cual se tiene como una cultura de excelencia en
la accion de todas las actividades institucionales, dimensionadas en calidad en el
servicio, calidad en las relaciones humanas, calidad en las actitudes y calidad en

la responsabilidad social. (p. 49)

Finalmente, se ve que la calidad de servicios en la Municipalidad Distrital de
Cabana, es regular, y que el comportamiento organizacional no estd mal, pero no llega a

ser optimo estancandose apenas en un nivel alto.

Por lo tanto, en gran medida esto obedece a que en la municipalidad existen
deficiencias en el proceso de induccion del personal, motivacion y desarrollo de los
servidores, no genera espacios de socializacién y concertacion de grupos, y lo mas
importante, no tiene instrumentos de gestion que guien el funcionamiento organizacional.
Por lo tanto, una estrategia de mejora para la municipalidad seria crear un plan para la
creacion y/o actualizacion de los instrumentos de gestion y mejorar los procesos de
induccién de personal, ademéas debe crear plataformas digitales para los tramites y

seguimiento de tramites para beneficio de los usuarios de la municipalidad.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Si existe relacion directa entre el comportamiento organizacional y la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabana. Debido a que
si el comportamiento organizacional mejora, la calidad de servicio que dan
los servidores publicos a los usuarios de la municipalidad, también mejora.
Sin embargo, en la Municipalidad Distrital de Cabana, el comportamiento
organizacional es bueno, a pesar de la alta rotacion del personal, y que la
contratacion de los mismos no sea bajo concurso publico; mientras que la
calidad de servicio percibida por los usuarios es regular, debido a que no se
cuentan con instrumentos de gestion actualizados, lo que ocasiona que los
tramites administrativos carezcan de una estructura y guia clara para
usuarios y servidores publicos.

SEGUNDA: Existe relacion directa débil entre el nivel individual del comportamiento
organizacional y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Cabana. Considerando que, el nivel individual de comportamiento
organizacional es adecuado y que la calidad de servicio es regular, puesto
que los servidores publicos poseen una adecuada valoracion de si mismos,
pero no consiguen posicionarse en la mente de los usuarios, debido a que
poseen temores asociados a su situacion contractual y no tener claro los
procedimientos administrativos en la municipalidad. Asi mismo, los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Cabana, valoran la calidad de
servicio en grupo, no por cada servidor, lo cual obedece a que un tramite
administrativo no involucra a una sola persona, sino a un grupo de

servidores.
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TERCERA: Si existe relacion directa entre el nivel grupal del comportamiento
organizacional y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Cabana. Esto se debe a que los usuarios valoran mas la calidad de servicio
de los servidores en conjunto, no de manera individual, debido a que existe
rotacion de personal en periodos de 3 0 6 meses en la municipalidad; por lo
tanto, los usuarios de la municipalidad, no logra tener lazos especificos con
los servidores, sino con el conjunto de las oficinas que vincula un tramite
administrativo.

CUARTA: Si existe relacion directa entre el nivel organizacional del comportamiento
organizacional y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Cabana. Considerando que la calidad de servicio percibida por los usuarios
no es excelente, y que los instrumentos de gestion en la municipalidad no
estan actualizados y disponibles; por lo tanto, los servidores publicos no
tienen claro cada una de sus funciones y procedimientos, al margen de lo
que se aprecia en el vinculo contractual, que es de caracter temporal; asi
mismo los ambientes de trabajo y atencidn a los usuarios no son adecuados,
partiendo de que los ambientes fisicos no son los adecuados y requieren

mejoras en iluminacion, distribucion y calidad de materiales.
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V1. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Mejorar la calidad de servicio ofrecida en la Municipalidad Distrital de
Cabana, considerando que tiene una calificacion de regular, lo cual implica
mejorar también el comportamiento organizacional, a pesar de tener una
calificacion de buena, no llegan a tener una calificacion de excelente. Se
sugiere realizar investigaciones detalladas por cada nivel del
comportamiento organizacional, para la atencién ain més especifica en
busqueda de mejorar la calidad de servicio y por ende la satisfaccion de los
usuarios.

SEGUNDA: Se sugiere reducir los niveles de rotacion de personal, establecer procesos
de induccion al personal nuevo, establecer estrategias de mejora del
compromiso de los servidores publicos con la municipalidad, ofreciéndoles
capacitaciones, actividades de socializacion y sobre todo motivacion, a fin
de ofrecer servicios de calidad, puesto que tener una buena conducta
individual, debe ser reflejo también en una buena calidad de servicio.

TERCERA: EIl nivel grupal del comportamiento organizacional, debe reforzarse,
mediante actividades de socializacion e identidad organizacional, puesto
que es el nivel del comportamiento organizacional que mayor influencia
ejerce en la valoracién de la calidad de servicio.

CUARTA: Se deben establecer estrategias a nivel organizacional partiendo de la
actualizacion e implementacion de los instrumentos y/o documentos de
gestion administrativa, principalmente del TUPA, MOF, MAPRO y el CAP,
asi mismo, algunas estrategias a implementar y mejorar son los servicios de
tramites on-line, atencion personalizada, mejorar los tiempos Yy

movimientos, ademas de establecer un sistema de informacién interna
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dentro de la municipalidad. Esto también permitird medir las mejoras en la
calidad de servicio en futuras investigaciones; asi mismo, se recomienda
realizar estudios comparativos entre dos o méas municipalidades, para
identificar aspectos para mejorar la calidad de servicios, segun los resultados

obtenidos en conjunto como factor comdn.
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ANEXO B: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO - PUNO
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE SOCIOLOGIA

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

El presente cuestionario tiene la intencion de proveer elementos que permitan dar cuenta del
comportamiento organizacional y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabana.

Estimado(a) Servidor(a) publico:

El presente cuestionario es confidencial y andnimo, la informacién recabada se utilizara para fines
exclusivamente académicos.

Marque con un aspa “X” la respuesta que considere acertada con su punto de vista, segin las
siguientes alternativas:

1: N=Nunca 2: CN=Casi nunca 3: AV=Aveces 4:CS=Casisiempre 5: S=Siempre

N° | PREGUNTAS N |[CN |AV |CS |S
01 | Se valora a si mismo por ser como es

02 | Reconoce importante su rol en la Municipalidad

03 | Esta en continua blsqueda del perfeccionamiento

04 | Tiene una actitud democratica en el desarrollo

05 | Demuestras comparierismo cuando realizas alguna actividad
06 | Expresas tus emociones de manera libre y espontanea

07 | Desarrolla habilidades cognitivas de manera espontanea

08 | Desarrolla habilidades emocionales que permite la integracién
09 | Demuestra capacidad de liderazgo en sus acciones

10 | Mantiene una relacién laboral y amical adecuada en la
Municipalidad

11 | Realiza actividades teniendo en cuenta la participacién de los
demas

12 | Se comunica de manera directa y cordial con las personas

13 | Comunica sus pensamientos e ideas de manera libre y
espontanea

14 | Es asertivo cuando participa en las actividades de la
Municipalidad

15 | Demuestra autonomia y libertad en la toma de decisiones

16 | Toma decisiones teniendo en cuenta el consenso del grupo
17 | Participa en la toma de decisiones en beneficio del desarrollo
institucional

18 | Se adecua con facilidad en el ambiente laboral

19 | Siente comodidad y seguridad en el lugar donde realiza su
trabajo

20 | Realiza sus actividades de aprendizaje de manera amena

21 | Mantiene adecuadamente los espacios donde realiza sus
funciones

22 | Distribuye los recursos de manera equitativa

23 | Fomenta la generacion de recursos econémicos y financieros
para la Municipalidad

24 | Propone la innovacion tecnolégica asumiendo riesgos

25 | Orienta sus actividades hacia el bienestar institucional

26 | Realiza sus actividades en la busqueda de mejorar el desarrollo
organizacional
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO - PUNO
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE SOCIOLOGIA

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CABANA

El presente cuestionario tiene la intencion de proveer elementos que permitan dar cuenta del
comportamiento organizacional y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Cabana.

Estimado(a) Usuario(a) de la municipalidad:

El presente cuestionario es confidencial y anénimo, la informacién recabada se utilizara para
fines exclusivamente académicos.

Marque con un aspa “X” la respuesta que considere acertada con su punto de vista, segln las
siguientes alternativas:

1: N=Nunca 2: CN=Casinunca 3: AV=Aveces 4:CS=Casisiempre 5:S=Siempre

N° | PREGUNTAS N |CN|AV |CS |S
01 | Los tramites administrativos son resueltos y/o atendidos
adecuadamente para el ciudadano

02 | Las correcciones de errores en los expedientes o tramites se
realiza con facilidad

03 | En los tramites administrativos se cumple con los plazos
establecidos

04 | Considera Ud. que existe actualizacion de tecnologia en la
municipalidad

05 | La municipalidad se preocupa por brindar areas de atencion
al publico adecuadas

06 | La municipalidad se preocupa por brindar areas de trabajo
adecuadas y cobmodas para sus trabajadores

07 | Se le proporciona materiales de escritorio de buena calidad
08 | Considera Ud. adecuada la atencion recibida en sus
consultas

09 | Se atiende a todos los ciudadanos que concurren
diariamente

10 | Existen demoras en la atencidn al ciudadano en sus
consultas y tramites

11 | La atencién de los servidores pablicos logra inspirar
confianza al ciudadano

12 | Se logra una mejor atencion con el ciudadano siendo
amable

13 | Los conocimientos administrativos permiten absolver las
dudas del ciudadano

14 | Los ciudadanos son derivados a otras areas por
desconocimiento de procedimientos

15 | Se brinda atencion personalizada a los ciudadanos

16 | Considera adecuado el horario de atencién en la
municipalidad

17 | Se brinda asesoria al ciudadano para una mejor atencién

18 | Existe interés por solucionar cualquier inconveniente con el
ciudadano
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ANEXO C: GRAFICOS DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y
CALIDAD DE SERVICIO

Figura 2.
Nivel del comportamiento organizacional de la Municipalidad Distrital de Cabana.

60.0
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20.0 7.7%
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Nota: La figura muestra la valoracion del nivel de comportamiento organizacional en

la Municipalidad Distrital de Cabana.

Figura 3.
Valoracion del nivel individual del comportamiento organizacional
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Nota: La figura evidencia la valoracion individual sobre el comportamiento

organizacional.
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Figura 4.
Valoracién del nivel de grupo del CO.
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Nota: La figura muestra la valoracién del nivel de grupo sobre comportamiento

organizacional.

Figura 5.
Valoracion del nivel del sistema organizacional
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Nota: La figura evidencia la valoracion de los trabajadores sobre el sistema

organizacional.
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Figura 6.
Valoracién de la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Cabana
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H Valoracion

Nota: La figura muestra la valoracién de la calidad de servicio brindado por la

Municipalidad Distrital de Cabana.
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