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Resumen
En todas las instituciones es determinante y decisivo el clima organizacional para influir en el
nivel de gestiones, en el desempefio laboral, en las interrelaciones humanas, en la calidad de los
servicios brindados, el bienestar y confort de los trabajadores y de la poblacion en general. El
clima organizacional adecuado permite lograr el desarrollo y mejoria de la gestion municipal, lo
cual por inercia se asume necesaria y que sea viable para que pueda repercutir en todas las areas,
gerencias, subgerencias y dependencias.

El objetivo es describir el clima organizacional y la satisfaccion del usuario, segtn los ciudadanos
de una municipalidad del Peru. El enfoque fue cuantitativo ya que es un método de recoleccion
de informacion en un contexto de investigacion predominantemente cientifico la cual se medira
numericamente, con alcance descriptivo. El disefio de la investigacion fue no experimental de
corte transversal debido a que no se manipularon los datos de las variables del estudio.

Se tabularon los resultados en frecuencias y porcentajes. Se presentan los resultados mediante
estadistica descriptiva; efectuando comparaciones de las frecuencias y porcentajes del clima
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organizacional y satisfaccion del usuario, segun 127 ciudadanos mayores de 33 afios encuestados.
Se concluy6 que el clima organizacional y la satisfaccion del usuario, segun los ciudadanos
mencionan que es de nivel regular 58% y 52% respectivamente en una municipalidad del Perd.

Palabras clave: Clima organizacional, satisfaccion, usuario, municipalidad

The organizational climate and user satisfaction in a municipality.

Abstract
In every institution, the organizational climate is determining and decisive in influencing the

level of management, work performance, human interrelationships, the quality of the services
provided, the well-being and comfort of workers and the population in general. The appropriate
organizational climate allows the development and improvement of municipal management,
which by inertia is assumed necessary and viable so that it can impact all areas, managements,
sub-managements and organizations.

The objective is to describe the organizational climate and user satisfaction, according to the
citizens of a municipality in Peru. The approach was quantitative since it is a method of
collecting information in a predominantly scientific research context which will be measured
numerically, with a descriptive scope. The research design was non-experimental and cross-
sectional because the data of the study variables were not manipulated.

The results were tabulated in frequencies and percentages. The results are presented using
descriptive statistics; making comparisons of the frequencies and percentages of the
organizational climate and user satisfaction, according to 127 citizens over 33 years of age
surveyed. It is concluded that the organizational climate and user satisfaction, according to
citizens, are at a regular level, 58% and 52% respectively in a municipality in Peru.

Keywords: Organizational climate, satisfaction, user, municipality.
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O clima organizacional e a satisfacdo dos usuarios de um municipio.

Resumo
Em cada instituicdo, o clima organizacional é determinante e decisivo para influenciar o nivel de

gestdo, o desempenho no trabalho, as inter-relagbes humanas, a qualidade dos servigos prestados,
0 bem-estar e conforto dos trabalhadores e da populagdo em geral. O clima organizacional
adequado permite o desenvolvimento e o aprimoramento da gestdo municipal, que por inércia se
assume necessaria e viavel para que possa impactar todas as areas, gestdes, subgestdes e
organizacoes.

O objetivo é descrever o clima organizacional e a satisfacdo dos usuarios, segundo os cidadaos de
um municipio do Peru. A abordagem foi quantitativa por se tratar de um método de coleta de
informacBes em um contexto de pesquisa predominantemente cientifica que serd mensurada
numericamente, com escopo descritivo. O desenho da pesquisa foi ndo experimental e transversal
porque os dados das variaveis do estudo ndo foram manipulados.

Os resultados foram tabulados como frequéncias e porcentagens. Os resultados sdo apresentados
por meio de estatistica descritiva; fazendo comparagdes de frequéncias e percentuais de clima
organizacional e satisfacdo dos usuarios, segundo 127 cidadaos maiores de 33 anos pesquisados.
Conclui-se que o clima organizacional e a satisfacdo dos usuéarios, segundo os cidadaos, estdo em
nivel regular, 58% e 52% respectivamente em um municipio do Peru.

Palavras-chave: Clima organizacional, satisfacdo, usuério, municipio.

I. Introduccion
El clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios estan vinculados; influyentes en el
desempefio laboral de los trabajadores y el desempefio laboral en el liderazgo y participacion de
los trabajadores en las gestiones institucionales; de tal forma que al estar influenciados de un
clima organizacional adecuado permite el desarrollo de habilidades y cualidades al servicio de la
sociedad.

Los gerentes y directivos de las instituciones publicas, deben tener la consigna y la condicion de
promover en los trabajadores de las instituciones publicas un clima organizacional favorable,
aunque los estimulo a la excelencia y reconocimiento normado por la superioridad asignen bajas
puntuaciones, es decir pretender que los mismos trabajadores se encuentren satisfechos de sus
labores para que puedan transmitir dicha satisfaccion a los usuarios, al margen de que los
trabajadores tengan que recibir reconocimientos de la superioridad
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Es necesario acotar que corresponde sensibilizar a los responsables, de las gerencias o cargos
directivos, para que los demas trabajadores, también laboren con responsabilidad, Ferrari et al.
(2019) en el articulo dirigido a analizar la percepcion que tienen los usuarios vinculado al
desarrollo organizacional y al apoyo que se recibe de las empresas, menciona que los
participantes tienen una percepcion baja del clima organizacional y que adolecen de
conocimientos sobre la forma en que una determinada institucion extiende apoyo.

Los municipios son instituciones publicas en las que tanto el clima organizacional y satisfaccion
del usuario son percibidos y las actividades que suceden dentro de dichas instituciones repercuten
en los ciudadanos, entonces es imperante que las actividades desarrolladas impliquen soluciones
de problemas cotidianos para los ciudadanos y, al mismo tiempo, se espera que corresponda a sus
necesidades. La politica para la gestion de las organizaciones avanzo, pero no dio los resultados
esperados. Las municipalidades tienen objetivos politicos y aparentes conflictos de intereses con
los gobiernos central y local y los paises vecinos (Hernandez, 2019).

Una de las dimensiones que algunos investigadores han percibido con promedio bajo fue el
reconocimiento a la aportaciéon de la dimensién motivacién (Araya y Medina, 2019) debido en
cierto modo al no haberse priorizado algunas de las motivaciones que pudieron ser: internas o
externas.

Bernstein & Inostroza (2019), recalcan que es relevante que exista una mayor organizacion de los
municipios, teniendo como objetivo contar con los métodos adecuados y que sean politicamente
factibles. El clima organizacional es el conjunto de percepciones y actitudes que los empleados
tienen sobre su organizacién. Estd influenciado por una serie de factores, como la cultura
organizacional, el estilo de liderazgo, las politicas y procedimientos, y las relaciones
interpersonales.

Un buen clima organizacional es importante para la satisfaccion de los empleados y el
rendimiento de la organizacién. Los empleados que se sienten satisfechos con su trabajo son méas
propensos a ser productivos, innovadores y comprometidos con su organizacion.

Clima organizacional
El clima organizacional genera desarrollo organizacional. La Oficina de Desarrollo del Gobierno

Municipal esta a cargo de una persona de confianza con el rol de gerente, quien es responsable de
planear, planificar, organizar, dirigir, monitorear y evaluar los proyectos mayores y menores
especiales de su oficina y subdirector, direccién y personal bajo su mando, bajo responsabilidad.

Hurtado (2018) expuso que el gobierno municipal, como sistema publico, “es una forma de que
la organizacién publica obtenga buenos resultados para las personas, siendo una forma
sistematica, flexible e integrada de obtener resultados que puedan satisfacer las necesidades y
expectativas de los pobladores”.
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Enfoque en la satisfaccion del usuario

Se define las necesidades (necesidades futuras y necesidades actuales) de los ciudadanos, a partir
de esta voluntad de acercar los servicios al ciudadano (Barria, 2018). Es importante que con el
continuo desarrollo de la tecnologia se llegue al punto que muchos sistemas que antes se
realizaban desde el sistema de la organizacidn organizada ahora se pueden realizar en cualquier
parte del mundo y se pueden encontrar en Internet en cualquier salida del dispositivo.

La satisfaccion de los usuarios es la medida en que los usuarios estan satisfechos con los
servicios que reciben de una organizacion. Esta influenciada por una serie de factores, como la
calidad de los servicios, la accesibilidad de los servicios, y la atencién al cliente.

Una buena satisfaccion de los usuarios es importante para la reputacion de una organizacion y su
capacidad para atraer y retener clientes. Los usuarios que estan satisfechos con los servicios que
reciben son mas propensos a recomendar la organizacion a otros.

Relaciones entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios

Existe una relacion positiva entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios. Un
buen clima organizacional puede conducir a una mayor satisfaccion de los usuarios, ya que los
empleados que se sienten satisfechos con su trabajo son mas propensos a brindar un servicio de
calidad a los usuarios.

Por ejemplo, un estudio realizado por la Universidad de Lima encontr6 que los municipios con un
buen clima organizacional tenian niveles mas altos de satisfaccion de los usuarios. Los
municipios con un buen clima organizacional tenian empleados mas motivados y comprometidos,
lo que les permitia brindar un mejor servicio a los usuarios.

Es decir, el clima organizacional y la satisfaccién de los usuarios son dos factores importantes
para el éxito de una municipalidad. Un buen clima organizacional puede conducir a una mayor
satisfaccion de los usuarios, lo que puede beneficiar a la municipalidad de varias maneras.

La importancia de la satisfaccion es el nivel de cumplimiento en base a las expectativas que tiene
el usuario externo luego de adquirir un producto o servicio. Por la cual el nivel de cumplimiento
se halla comparando el servicio o producto recibido en cuanto a las expectativas antes de recibirlo
(Marrone & Claudio, 2019).

La difusién de un paradigma gerencial en la administracion publica abrié el camino para
reformas en una amplia gama de paises a fines del siglo pasado. Gobiernos de diferentes
orientaciones politicas impulsaron un impulso hacia la construccion de nuevos marcos de gestion
publica en los que el redisefio del papel del Estado y la introduccion de modelos orientados al
desempefio adquirieron centralidad.
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La idea de nuevos modelos organizacionales orientados hacia el desempefio fue el arquetipo de
las reformas gerenciales. Cambiar los incentivos internos de detras de los "controles y formas de
delegacion™ sobre los que descansaban los modelos burocraticos tradicionales fue la base para
salir en la construccion de nuevos roles al Estado y sus organizaciones (Arnold & Silva, 2019). El
éxito de las reformas de gestion dependié en gran medida de la capacidad del gobierno para
institucionalizar nuevas formas y arreglos institucionales que pudieran producir patrones nuevos
y maés eficientes para la relacién entre el Estado, los mercados y la sociedad civil en la gestion de
las politicas publicas (Jibba & Diivel, 2019).

La administracion local es una subdivision de la administracion publica y funciona como enlace
entre el Estado central y los ciudadanos (Cruz y Marques, 2019). Para mantenerse al dia con los
criterios de convergencia y las reglas de estabilidad del euro, todos los Estados miembros se
enfrentan a importantes limitaciones financieras que también implican restricciones
presupuestarias crecientes para los organismos de gobierno local. Sin embargo, esto es solo una
parte del problema. De hecho, las responsabilidades de los gobiernos locales y regionales
aumentan continuamente, yendo mucho mas alla de su ambito tradicional de competencias.

Ademés en otros paises los gobiernos locales portugueses tradicionalmente no estan
familiarizados con éareas como la salud y la educacion, pero con las tendencias de
descentralizacidn observadas y la transferencia de responsabilidades y funciones realizadas por la
administracion central, corresponde principalmente a los municipios proporcionar una gran
cantidad de servicios publicos. Estos procesos de descentralizacion se pueden observar bastante
alrededor del mundo, lo que representa nuevos desafios para este campo de investigacion (Devas
y Delay, 2018).

En la basqueda de la mejor manera de brindar servicios pablicos locales, los gerentes y directivos
municipales deben disefiar modelos de gobernanza que puedan combinar de manera eficiente las
necesidades de la poblacién y los recursos disponibles. En este &mbito, el paradigma de la Nueva
Gestion Publica (NGP), que comprende una cartera de prescripciones que implican el
reordenamiento de las estructuras administrativas tradicionales, ha venido influyendo en varios
gobiernos del mundo (Hood, 1991).
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I1. Metodologia

El enfoque fue cuantitativo ya que es un método de recoleccion de informacion en un contexto de
investigacion predominantemente cientifico la cual se medird numéricamente (Garcia, 2019).
Con alcance descriptivo.

El disefio de la investigacién fue no experimental de corte transversal debido a que no se
manipularon los datos de las variables del estudio. EI muestreo fue no probabilistico una muestra
de 127 ciudadanos mayores de 33 afios de una municipalidad del Perd.

En el instrumento sobre la modernizacion de la gestion municipal se han elaborado 10 items y
sobre la satisfaccion del ciudadano se elaboraron 10 items; en ambos instrumentos se ha
desarrollado 5 escalas de medicion: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4),
siempre (5).

Los instrumentos fueron elaborados por Carpio (2020), y se valido por 3 especialistas expertos,
quienes aprobaron la redaccidn, y el contenido de ambos cuestionarios, con una validez del 92%.
Los cuestionarios se plantearon en funcion a cada variable: clima organizacional, y satisfaccién
del usuario. Para el clima organizacional se planted en términos de organizacion de servicios y
para la satisfaccién en términos de capacidad de respuesta que percibi6 el ciudadano al solicitar
un servicio determinado:

Organizacion de servicios: Control de obras, Supervisién de servicios municipales,
Concesionarias del servicio municipal

Capacidad de respuesta: Los servicios avisan a los usuarios el tiempo de conclusion del servicio,
Brindar un servicio rapido, Responder a la inquietud de los usuarios, Asistir a los usuarios

I11. Resultados

Se hizo el recojo de informacion se procesé en Excel y se tabularon los resultados en frecuencias
y porcentajes. Se presentan los resultados mediante estadistica descriptiva; efectuando
comparaciones de las frecuencias y porcentajes del clima organizacional y satisfaccion del
usuario, seguin 127 ciudadanos mayores de 33 afios encuestados
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Tabla 1:
Nivel de clima organizacional en una municipalidad
Frecuencia Porcentaje
Clima organizacional Bajo 25 20
Regular 75 58
Alto 27 22
Total 127 100,0

Interpretacion de la Tabla 1. La mayoria de los ciudadanos (58%) perciben un nivel Regular de
clima organizacional en la municipalidad

Tabla 2:
Nivel de la satisfaccion del ciudadano en una municipalidad
Frecuencia Porcentaje
Satisfaccion ciudadana Bajo 26 20
Regular 65 52
Alto 36 28
Total 127 100,0

Interpretacion de la Tabla 2. La mayoria de los ciudadanos (52%) perciben un nivel Regular de
clima organizacional en la municipalidad

IV. Discusion

El grado del conocimiento de los ciudadanos en relacion a las actividades y los servicios que, esto
a consecuencia de los resultados que se han logrado con una mayor confiabilidad y
fundamentacion. Por ejemplo se ha demostrado en un estudio de Chachapoyas se encontrd un
bajo conocimiento generalizado en cuanto a las tareas y actividades que brinda la entidad del
estado de dicha ciudad, dichos hallazgos no difiere del estudio que se realizé por Guaigua (2019)
que hallaron altos niveles de desconocimiento en cuanto a la edad, género y residencia sobre las
tareas y actividades que ofrece la entidad municipal.

Con respecto al primer objetivo mostrado en la Tabla 1, demuestra que la mayoria de las personas
indican que el clima organizacional es regular; esto representado por el 58% del total; ademas se
tiene que (22%) indican que la gestion municipal es alta y (20%) que es baja.

Por ello, Fabian (2020) confirm6 en su estudio que cuando pensamos en los procesos deseamos
que cada vez se perfeccionen, debido a que casi siempre la calidad en la atencion hacia los
pobladores deben construir aspectos importantes en la gestion de las municipalidades,
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incentivando a los administrativos y funcionarios mejores procesos para el conocimiento y asi
responder a los ciudadanos en base a una buena atencidn, satisfaciendo las necesidades de todos
transparentemente y de manera estructurada.

Con respecto al segundo objetivo especifico, en la Tabla 3, se demuestra que la mayoria de las
personas indican que la satisfaccion en una municipal de Lambayeque es regular; esto
representado por el 51,7% del total; ademas se tiene que (28,1%) indican un nivel de satisfaccion
alto y (20,2%) indican que un nivel bajo de satisfaccion ciudadana. Por otro lado segun Gonzales
(2019), La eficacia y eficiencia del servicio en términos de cantidad y calidad, que se relaciona
principalmente con el desempefio de sus funciones publicas y el caracter de la comunidad
municipal y su liderazgo.

Chiang & San Martin (2019), manifiesta que en el trabajo, la satisfaccion lleva a una lista de
pensamientos y sentimientos positivos y negativos por medio de los colaboradores. La
satisfaccion laboral se cambia, ya que aumentan y disminuyen los sentimientos en base a la
satisfaccién a medida que los motivos de resultados se van cubriendo, por lo que las intensidades
al inicio de completan por medio de los comportamientos que se desarrollan. Como resultado de
las modificaciones que se realiza el modelo econémico sobre su actualizacion, esto contribuye a
una gestion municipal, integral, sistematica, flexible y participativa, realizada desde el
procedimiento de la organizacion de la estrategia de desarrollo econdmico- social del pais, donde
el nivel local se potencie cada vez mas.

V. Conclusién
El clima organizacional y la satisfaccion del usuario, segun los ciudadanos mencionan que es de
nivel regular 58% y 52% respectivamente en una municipalidad del Peru.

V1. Recomendaciones

Para mejorar el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios en las municipalidades:

Las municipalidades deben realizar encuestas periddicas a los empleados y los usuarios para
recopilar informacion sobre sus percepciones y actitudes.

Las municipalidades deben utilizar la informacion recopilada para identificar areas de mejora y
desarrollar estrategias para abordarlas.
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Las municipalidades deben promover la participacion de los empleados y los usuarios en la toma
de decisiones.

Las municipalidades deben proporcionar oportunidades de desarrollo profesional y capacitacion a
los empleados.

Al implementar estas recomendaciones, las municipalidades pueden crear un entorno de trabajo
mas satisfactorio para los empleados y los usuarios, lo que puede conducir a un mayor
rendimiento y eficiencia.
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