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RESUMEN

La presente investigacion intitulada: Cultura organizacional vy
satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado, 2024, tuvo como objetivo determinar como la cultura organizacional se
relaciona con la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado, 2024. La investigacion fue del tipo aplicado, con
perspectiva cuantitativa, alcance correlacional y disefio no experimental
transversal, manejando un cuestionario anénimo para recoger datos de 178
colaboradores. Los resultados mas destacados indican que el 61,80% de los
trabajadores estan de acuerdo con tener disposicion para colaborar en
proyectos adicionales cuando se requiere y el 58,43% de los trabajadores
estan de acuerdo con sentir que su trabajo tiene un impacto positivo en la
institucién. Se concluye demostrando que la cultura organizacional se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024. Esto se evidencia mediante
un P-Valor de 0,000 y un Rho de 0,536, indicando una correlacién positiva
moderada.

Palabras Clave: Cultura organizacional, satisfaccion laboral, liderazgo,

compromiso organizacional, Municipalidades.
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ABSTRACT

The present research entitled: Organizational culture and internal
customer satisfaction in the Provincial Municipality of Leoncio Prado, 2024,
aimed to determine how organizational culture relates to internal customer
satisfaction in the Provincial Municipality of Leoncio Prado, 2024. The research
was of the applied type, with a quantitative perspective, correlational scope
and non-experimental cross-sectional design, using an anonymous
questionnaire to collect data from 178 collaborators. The most outstanding
results indicate that 61.80% of workers agree that they are willing to
collaborate on additional projects when required and 58.43% of workers agree
that they feel that their work has a positive impact on the institution. It is
concluded by demonstrating that organizational culture is significantly related
to internal customer satisfaction in the Provincial Municipality of Leoncio
Prado, 2024. This is evidenced by a P-Value of 0.000 and a Rho of 0.536,

indicating a moderate positive correlation.

Keywords: Organizational culture, job satisfaction, leadership,

organizational commitment, Municipalities.



INTRODUCCION

La presente tesis intitulada: Cultura organizacional y satisfaccion del
cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024, tuvo
como propésito determinar cémo la cultura organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado, 2024. Luego de comprobar la hipétesis, se concluye que existe una
relacion significativa entre las variables. Este informe de tesis esta organizado

de la siguiente forma:

Capitulo I: Demuestra el problema de investigacion, incluyendo su
descripcion y formulacion, los objetivos, asi como la justificacidn, limitaciones

y viabilidad del estudio.

Capitulo II: Desenvuelve el marco teo6rico, abarcando antecedentes de
la investigacion, bases tedricas, definiciones conceptuales, hipétesis y la

operacionalizacion de variables.

Capitulo IlI: Puntualiza la metodologia de la investigacién, incluyendo el
tipo de estudio, la poblacion y muestra, asi como las técnicas e instrumentos

utilizados para la recoleccion de datos.

Capitulo IV: Presenta los resultados obtenidos, con el procesamiento de

datos y la verificacion de las hipotesis.

Capitulo V: Brinda la discusion de los resultados, comparandolos con los
antecedentes de la investigacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones alcanzadas a partir de la
investigacién y las recomendaciones sugeridas para la municipalidad en

estudio.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Hoy en dia, la cultura organizacional se ha convertido en un elemento
clave que impacta significativamente la satisfaccion del cliente interno en
organizaciones de todo el mundo, tanto publicas como privadas. Sin embargo,
este concepto aun no se ha valorado adecuadamente como un tema crucial
en el ambito empresarial. A pesar de ser el contexto en el que cada
organizacién funciona, asi como de guiar los principios y practicas que
establece e implementa, y tener un efecto considerable en la motivacion, el

compromiso Yy la satisfaccion de los colaboradores (Soria, 2023).

Actualmente, en las instituciones de nuestro pais se ha descuidado la
cultura organizacional y no se ha sabido aprovechar al maximo sus recursos
humanos para lograr la satisfaccion de sus empleados. En consecuencia, solo
un numero reducido de organizaciones implementa estos conceptos de
manera efectiva, lo que lleva a que muchos trabajadores no experimenten un
nivel adecuado de satisfaccion. Esta satisfaccion va mas alla de la
compensacion econdémica; en muchos casos, el personal no busca salarios
superiores a la media ni un trato deshumanizado en entornos estresantes,
sino que anhela un trato que esté en consonancia con los servicios que
brindan (Panduro, 2021).

En nuestra region, la gestion y el desarrollo del talento humano en las
municipalidades se ha convertido en un aspecto fundamental. Sin embargo,
los funcionarios de estas instituciones no han reconocido que la mejora en la
calidad del servicio esta relacionada con la comprensién de la cultura
organizacional vigente. Como resultado, los trabajadores no se han sentido
motivados para conocer y participar en esta cultura, lo que les ayudaria a
mejorar sus aptitudes, actitudes, habilidades y conocimientos, afectando asi

su satisfaccién laboral (Calderén, 2018).

En la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, se observan problemas

relacionados con la satisfaccion de sus clientes internos, también conocida
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como satisfaccion laboral. Estos problemas se manifiestan en la falta de
significado en las tareas, malas condiciones laborales y beneficios
econdémicos poco favorables. Se puede suponer que esta insatisfaccion del
cliente interno en la institucion esta vinculada a una cultura organizacional
inadecuada, que se refleja en un liderazgo negativo, deficiente comunicacion
organizacional y bajo compromiso por parte de los empleados. Por lo tanto,
nace la insuficiencia de esta indagacion para establecer como la cultura
organizacional se correlaciona con la satisfaccion laboral en esta

municipalidad que brinda valores estatales a su colectividad.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Como la cultura organizacional se relaciona con la satisfaccion del

cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024?
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Como el liderazgo organizacional se relaciona con la satisfaccion
del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado,
20247

¢,Como la comunicaciéon organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado, 20247

¢,Como el compromiso organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado, 20247

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar como la cultura organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado, 2024.

12



1.4.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar cdmo el liderazgo organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado, 2024.

Determinar cémo la comunicacion organizacional se relaciona con
la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Determinar como el compromiso organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado, 2024.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Esta tesis se justifica tedricamente porque presenta las teorias y
conceptos que respaldan la investigacion, asimismo contribuye con sus
resultados a incrementar los conocimientos en saberes administrativos
con relacion a la cultura organizacional y su correspondencia con la

satisfaccion laboral en instituciones estatales.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Esta tesis se evidencia practicamente porque los hallazgos
encontrados aportaran datos relevantes a las autoridades del municipio
en estudio para optimizar la relaciébn existente entre la cultura

organizacional y la satisfaccion laboral de sus servidores publicos.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Esta publicacion es pertinente porque su disefio y los instrumentos
utilizados podran servir como ejemplos o0 modelos para investigaciones

futuras.

13



1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
La presente investigacion no presento limitaciones durante su ejecucion.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Esta publicacion fue viable porque conto6 con el personal adecuado para
sSu ejecuciéon, asi como con el financiamiento necesario y los recursos

tecnologicos requeridos para su desarrollo integral.

14



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Mayorga y Nufiez (2022) afirmaron que el propésito de su estudio
fue analizar el impacto de la cultura organizacional en la satisfaccion
laboral de los empleados de Avicola Guadalupe S.A. en la ciudad de
Pelileo. La metodologia empleada se fundamenté en un enfoque
cuantitativo. A través del analisis estadistico de Chi cuadrado, se
concluyé que, con un valor critico de 16,919 y un valor calculado de
45,342, se rechazé la hipotesis nula y se acepto la hipotesis alternativa,
confirmando asi la influencia de la cultura organizacional en la

satisfaccion laboral.

Gallardo y Sanchez (2022) sefialaron en su estudio que su objetivo
fue analizar la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion
laboral de los empleados de la Direccion Zonal 8 Napo del Ministerio del
Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica. La investigacion adopté un
enfoque cuantitativo, con un disefio bibliografico y de campo, y un nivel
descriptivo y correlacional. A través del coeficiente de correlacion de
Spearman, se determind una relacion positiva y significativa entre ambas
variables, obteniendo un valor de 0.756 y un p-valor < 0.05, lo que

confirma estadisticamente dicha asociacion.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Nina (2022) afirm0 que su estudio tuvo por propoésito analizar la
cultura organizacional y su impacto en la satisfaccién laboral del personal
administrativo del Distrito Fiscal de Puno durante el periodo 2016-2017.
El estudio adoptd un enfoque cuantitativo, con un alcance correlacional
descriptivo y un disefio no experimental transversal. Se utilizé un

muestreo censal no probabilistico, con una muestra de 148 personas.
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Los resultados indican una correlacion fuerte y significativa entre las
variables, con un coeficiente de Pearson de 0.884 y un p-valor de 0.000,
lo que confirma que la cultura organizacional se relaciona directamente
y de manera significativa con la satisfaccion laboral del personal

administrativo.

Flores (2022) sefialé en su investigacion que su objetivo fue evaluar
la influencia de la cultura organizacional en la satisfaccion laboral. La
metodologia empleada fue de tipo aplicada, con un nivel descriptivo y
correlacional, un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental
transversal. La muestra estuvo compuesta por 185 servidores de una
poblacién total de 358 servidores publicos, utilizando el cuestionario
como instrumento de recoleccién de datos. Se concluyé que la cultura
organizacional tiene una influencia positiva en la satisfaccion laboral de
los servidores publicos del Gobierno Regional de Huancavelica, sede

central.

Ordinola (2022) estableci6 como objetivo de su investigacion
identificar la relacion entre la satisfaccion laboral y la cultura
organizacional en la Municipalidad Distrital de Pimentel, Lambayeque,
en el 2022. El estudio fue basico, descriptivo y correlacional, con disefio
no experimental y transversal. Utilizando un cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos, aplicandose a una muestra de 71
trabajadores administrativos. En conclusion, no se descubri6 correlacion
significativa entre las variables estudiadas, ya que p fue 0.288, superior
a 0.05, lo que llevo a aceptar la hipétesis nula y rechazar la hipétesis

alternativa.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Baldedn (2023) indicO en su estudio que su proposito fue
determinar la relacion entre la cultura organizacional y el desempefio
laboral de los asesores de clientes en el Banco de Crédito del Perd,
Plaza Huanuco, durante el periodo 2023. La investigacion se desarrollo

bajo un enfoque cualitativo de tipo descriptivo y con un nivel descriptivo
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2.2.

correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 1 gerente y 17
asesores de clientes, y al tratarse de un grupo menor a 50 personas, se
optdé por un muestreo no probabilistico, haciendo que la muestra fuera
igual a la poblacion. Se concluy6 que existe una relacion entre la cultura
organizacional y el desempefio laboral, respaldada por un coeficiente de
Spearman de 0,600 y una significancia menor a 0,05.

Bedoya (2023) afirmd que su investigacion tuvo como obijetivo
principal determinar la forma en que la satisfaccion laboral se vincula con
el compromiso organizacional en la Municipalidad Distrital de Luyando.
El estudio fue cuantitativo, correlacional y con disefio no experimental
transversal, aplicAndose un cuestionario a 65 colaboradores para la
recoleccion de datos. Como resultado, se concluyé que existe una
asociacion significativa entre la satisfaccion laboral y el compromiso
organizacional en dicha municipalidad, evidenciada por un p-valor de

0,030 y un Rho de 0,269, mostrando una correlacidon positiva baja.

De la Mata (2022) indicé que su estudio se propuso determinar si
existe una relacion significativa entre la cultura organizacional y la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la institucion. La investigacion,
de carécter aplicado, se llevé a cabo mediante un disefio no experimental
y transversal, contando con una muestra de 60 trabajadores. Los
resultados revelaron que la cultura organizacional se relaciona
significativamente con la satisfaccion laboral, presentando un coeficiente
de correlacion de 0.597, lo que se interpreta como una correlacion
moderadamente positiva. Ademas, al encontrarse el nivel de
significancia por debajo de 0.05 (p=0.001), se confirma la existencia de

dicha relacion.
BASES TEORICAS
2.2.1. CULTURA ORGANIZACIONAL

Desde los aflos 70 y 80, la cultura organizacional ha sido
reconocida por su gran importancia. Es fundamental que cada

organizacion la incorpore, ya que esta permite evaluar el desempefio
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tanto individual como colectivo de sus empleados (Robbins, 2005).

Chiavenato (2009) destaca que, al igual que cada trabajador posee
una cultura dnica, tanto las organizaciones publicas como privadas
cuentan con culturas corporativas especificas. Por ello, para distinguir
una entidad de otra resulta esencial comprender su cultura
organizacional. Ademas, se enfatiza que la cultura corporativa no es algo
tangible, sino que se evalla a partir de las dinamicas internas de la
organizacion. En este sentido, se la compara con un iceberg, en el que
la parte visible representa los aspectos fisicos, mientras que la parte
oculta abarca los procesos mentales, el comportamiento de los
empleados y los elementos sociolégicos que configuran la cultura

organizacional.

Por su parte, Robbins (2004) conceptualiza la cultura
organizacional como un conjunto de significados compartidos entre los
miembros de una empresa, lo cual la distingue de otras organizaciones.
Aungue este conjunto es intangible, es comprendido y asimilado por
todos los integrantes. Se manifiesta en premisas, entendimientos y
normas implicitas que orientan el comportamiento cotidiano dentro de la
empresa, estableciendo directrices claras sobre lo que se debe y no se

debe hacer, lo que influye en decisiones como ascensos y sanciones.

Segun Llanos (2016), la cultura organizacional se entiende como
los rasgos distintivos que confieren a una entidad una identidad propia,
permitiéndole diferenciarse de otras. Ademas, sefala que las
caracteristicas de personalidad de los individuos, que pueden verse
como fortalezas o debilidades, si no se gestionan adecuadamente,
pueden influir en las relaciones interpersonales dentro de la organizacion
(p. 6). Este concepto es fundamental en el ambito empresarial, ya que
representa una variable esencial que configura los valores de la empresa

Y, en muchos casos, se convierte en un elemento de ventaja competitiva.

Krieger y Franklin (2011) sostienen que es fundamental que los

lideres gestionen adecuadamente la cultura organizacional para
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garantizar que los empleados dispongan de un entorno propicio para
realizar sus tareas. Segun estos autores, la cultura organizacional se
compone de tres dimensiones clave: liderazgo organizacional,

comunicacién organizacional y compromiso organizacional.
2.2.1.1. LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

El liderazgo organizacional implica la capacidad de influir y
orientar a los equipos para alcanzar metas compartidas dentro de
una entidad. Esto requiere el uso de habilidades interpersonales,
una vision estratégica y la capacidad de adaptarse a desafios en
constante cambio, factores que determinan en gran medida el éxito

o fracaso de la organizacion (Krieger y Franklin, 2011).
2.2.1.1.1. HABILIDADES INTERPERSONALES

Segun Krieger y Franklin (2011), las habilidades
interpersonales comprenden el conjunto de competencias que
facilitan una interaccion eficaz y constructiva con los demas,
e incluyen aspectos como la empatia, la escucha activa, la

resolucién de conflictos y la colaboracion.
2.2.1.1.2. VISION ESTRATEGICA

Segun Krieger y Franklin (2011) la visidn estratégica se
define como la capacidad de formular y articular un futuro
deseado para una organizacion, permitiéndole alinearse y
movilizar sus recursos de manera efectiva para lograr sus

metas.
2.2.1.1.3. ADAPTABILIDAD

De acuerdo con Krieger y Franklin (2011), la
adaptabilidad se define como la capacidad para ajustarse y
responder eficazmente a los cambios del entorno. Esta
habilidad implica ser flexible, estar abierto a nuevas

situaciones y aprender de las experiencias emergentes.
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2.2.1.2. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacién organizacional actia como el mecanismo
esencial que une a todos los integrantes de una entidad, facilitando
un flujo de informacion y comprension eficientes. Es crucial para
lograr la coordinacién, la colaboracion y la toma de decisiones en
cualquier organizacion, y su calidad influye directamente en el

desemperio y la salud organizativa (Krieger y Franklin, 2011).
2.2.1.2.1. COORDINACION

Segun Krieger y Franklin (2011) la coordinacién se
define como el proceso de organizar y armonizar esfuerzos y
recursos de diferentes partes de una organizacion o grupo
para alcanzar objetivos comunes, integrando actividades y

alineando acciones entre los miembros del equipo.
2.2.1.2.2. COLABORACION

Segun Krieger y Franklin (2011) la colaboracion se
define como el proceso mediante el cual individuos o grupos
trabajan juntos de manera cooperativa para alcanzar objetivos
comunes con confianza mutua y el intercambio de ideas y

recursos.
2.2.1.2.3. TOMA DE DECISIONES

Segun Krieger y Franklin (2011), la toma de decisiones
es el proceso mediante el cual se selecciona la opcidon mas
adecuada entre diversas alternativas para resolver un
problema o alcanzar un objetivo, lo que implica evaluar
informacion relevante, analizar las posibles consecuencias y

tener en cuenta los factores contextuales.
2.2.1.3. COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Se entiende como el grado de lealtad y conexién emocional
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que un trabajador establece con su entidad. Este compromiso es
un indicador fundamental de la motivacion y la predisposicion del
empleado para contribuir al éxito de la organizacién, y puede
impactar significativamente tanto en la productividad como en la

retencion del talento (Krieger y Franklin, 2011).
2.2.1.3.1. FIDELIDAD

Segun Krieger y Franklin (2011) la fidelidad se define
como la lealtad hacia una organizacion con un sentido de
responsabilidad y confianza que se traduce en el
cumplimiento de promesas y la alineacion con los valores y

objetivos.
2.2.1.3.2. VINCULO

Segun Krieger y Franklin (2011) el vinculo se define
como la conexion emocional y relacional que se establece
entre individuos o grupos. Este vinculo puede ser resultado
de interacciones significativas, experiencias compartidas y la

confianza mutua.
2.2.1.3.3. DISPOSICION

Segun Krieger y Franklin (2011) la disposicion se refiere
a la actitud o inclinaciébn hacia ciertas acciones, ideas o
comportamientos, influyendo en la forma en la nos
enfrentamos a situaciones, colaboramos con otros y tomamos

decisiones.
2.2.2. SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Boada y Tous (1993) indican que la satisfaccién del cliente interno
o también llamado satisfaccion laboral es el bienestar de un empleado
en sus funciones laborales, y se considera un factor crucial, el cual puede
convertirse en un problema significativo para las organizaciones. En sus

inicios, destacaron tres aspectos fundamentales que representan esta
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nocion, un enfoque cognitivo, un enfoque social y un enfoque personal.

Segun Chiavenato (2007), la satisfaccion laboral se entiende como
la actitud general que surge cuando las personas, a través de su trabajo,
logran cumplir con sus expectativas, siendo influenciada por factores
intrinsecos. Por otro lado, la insatisfaccion laboral se asocia a factores

extrinsecos.

Robbins y Judge (2010) definen la satisfaccion laboral como la
percepcion positiva que los individuos tienen de su trabajo, resultado de
evaluar sus caracteristicas. En consecuencia, una persona satisfecha
experimenta emociones favorables en relacion a sus labores, mientras
gue quien se siente insatisfecho tiende a manifestar sentimientos
negativos. Por ello, al analizar las actitudes de los empleados, se suele

considerar su nivel de satisfaccion en el trabajo.

De acuerdo con Davis y Newstrom (2013), la satisfaccion laboral
se origina en las caracteristicas inherentes del puesto, las cuales
cumplen con las necesidades motivacionales de los empleados.
Ademas, subrayan la importancia de considerar el papel de las
emociones, puesto que estas configuran la experiencia laboral de cada

individuo.

Segun Palma (2005), la satisfaccion laboral se define como la
actitud positiva que adopta un empleado hacia su trabajo, fundamentada
en creencias y valores positivos. En este sentido, se refleja en como el
trabajador valora su labor, influenciado por factores como las
oportunidades de desarrollo personal, las condiciones laborales y
remunerativas, las politicas internas de la organizacion, las relaciones
interpersonales y el ambiente fisico y material que favorece el
desemperio de sus funciones. Ademas, se consideran elementos como
la importancia asignada a las tareas, las condiciones del entorno laboral

y los incentivos econémicos.
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2.2.2.1. SIGNIFICACION DE LA TAREA

Palma (2005) define la significacion de la tarea como la
inclinaciéon hacia el trabajo que se fundamenta en atribuciones que
confieren sentido al esfuerzo personal, permitiendo que este se

perciba como una fuente de realizacion, equidad o aporte material.
2.2.2.1.1. REALIZACION

Palma (2005) afirma que la realizacion se refiere al
proceso de llevar a cabo un obijetivo, transformando ideas y
planes en acciones concretas, reflejandose en la satisfaccion

gue se obtiene al cumplir con las expectativas establecidas.
2.2.2.1.2. LOGROS

Palma (2005) sefiala que los logros son resultados
concretos y positivos que se obtienen como consecuencia del
esfuerzo y la dedicacion en la realizacion de objetivos,
implicando en la satisfaccién que se experimenta al alcanzar

hitos significativos.
2.2.2.1.3. RESULTADOS

Palma (2005) sostiene que los resultados son las
consecuencias que derivan de las acciones y decisiones
tomadas, que son medidas y evaluadas en relacién con los

objetivos establecidos.
2.2.2.2. CONDICIONES LABORALES

Segun Palma (2005), las condiciones laborales se refieren a
la valoracion del trabajo basada en la existencia o accesibilidad de

recursos y normativas que regulan la actividad laboral.
2.2.2.2.1. AMBIENTE

Palma (2005) indica que el ambiente se refiere al
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conjunto de condiciones y factores que rodean al personal, los
cuales van a influir constantemente en su desarrollo y el

cumplimiento de sus funciones.
2.2.2.2.2. COMODIDAD

Palma (2005) dice que la comodidad se refiere al estado
de bienestar y satisfaccion que experimenta una persona en
su entorno fisico y emocional, contando con un ambiente que
favorezca el descanso, la concentracion y el desarrollo

personal.
2.2.2.2.3. DISPONIBILIDAD

Palma (2005) sostiene que la disponibilidad implica la
capacidad de la organizacion para generar un entorno
propicio que favorezca tanto el desempefio como el bienestar
de sus empleados, creando asi un ambiente laboral que

incentive la colaboracion y la comunicacion.
2.2.2.3. BENEFICIOS ECONOMICOS

Segun Palma (2005) la predisposicion al trabajo se vincula
con la obtencién de beneficios econdémicos, ya que estos
representan incentivos y remuneraciones que surgen como

resultado del esfuerzo invertido en la tarea asignada.
2.2.2.3.1. REMUNERACION

Palma (2005) seifala que la remuneracion se define
como la compensacion econdmica que recibe un trabajador a
cambio de su labor a una organizacién y refleja el valor que la

empresa otorga al trabajo realizado.
2.2.2.3.2. INCENTIVO

Palma (2005) indica que un incentivo se refiere a

cualquier beneficio o recompensa adicional que se ofrece a
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los trabajadores para motivarlos, fomentar su rendimiento y

contribuir al logro de los objetivos empresariales.
2.2.2.3.3. GRATIFICACION

Palma (2005) sostiene que la gratificacion se refiere a
una recompensa O reconocimiento que se otorga a los
empleados por su desempefio sobresaliente o por alcanzar

metas especificas.
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

» CLIENTE INTERNO

Se define como aquella persona que esta vinculada a una empresa,

pudiendo ser o no parte de su plantilla de trabajadores. (Cardenas, 2004).
» CULTURA

La cultura representa el modo de vida de una sociedad, abarcando
desde normas de comportamiento, estilos de vestimenta, idioma y religion,

hasta rituales, manifestaciones artisticas y otros aspectos (Cardenas, 2004).
» COMPROMISO

El compromiso se puede definir como un acuerdo en el que las partes
asumen obligaciones especificas, lo que podria interpretarse como un
contrato tacito (Robbins y Judge, 2017).

» COMUNICACION

Cardenas (2004) describe la comunicacion como el proceso por el cual
se comparten e intercambian informacion, ideas, pensamientos y sentimientos

entre los miembros o grupos que conforman una organizacion.
» LIDERAZGO

El liderazgo consiste en la habilidad de influenciar e inspirar a un grupo
de personas para dirigirlas hacia el logro de metas y objetivos compartidos
(Robbins y Judge, 2017).

25



> MOTIVACION

Robbins y Judge (2017) definen la motivacion como el conjunto de
impulsos, deseos y necesidades que incitan a una persona a emprender una

accion o alcanzar una meta.
> MUNICIPALIDAD

Segun Soria (2011) una municipalidad es una entidad administrativa que
desempeiia diversas funciones y asume multiples responsabilidades, siendo
esencial para asegurar la prosperidad y la buena disposicion de existencia de

sus pobladores.
> ORGANIZACION

Una organizacién es un conjunto estructurado de personas que se
coordinan y colaboran para alcanzar objetivos y metas especificas Segun
Robbins y Judge (2017).

> SATISFACCION

La satisfaccion es el acto de compensar una necesidad, un deseo 0 un
apetito, o la sensacion que se obtiene al satisfacerlo con un bien o un servicio
(Cérdenas, 2004).

» SERVICIO PUBLICO

El servicio publico es cualquier actividad destinada a satisfacer
necesidades de la comunidad, en la cual el Estado ejerce un control sobre
dicha actividad (Soria, 2011).

2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Ha: La cultura organizacional se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado, 2024.

Ho. La cultura organizacional no se relaciona significativamente con
la satisfaccién del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.
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2.5.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hi: El liderazgo organizacional se relaciona significativamente con
la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Ho. El liderazgo organizacional no se relaciona significativamente
con la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Hi: La comunicacion organizacional se relaciona significativamente
con la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Ho. La comunicacion organizacional no se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la

Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024.

Hi: EI compromiso organizacional se relaciona significativamente
con la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Ho. ElI compromiso organizacional no se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la

Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024.
VARIABLES
2.5.1. VARIABLE 1

Cultura organizacional

DIMENSIONES:
— Liderazgo organizacional
— Comunicacion organizacional

— Compromiso organizacional
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2.5.2. VARIABLE 2
Satisfaccién laboral

DIMENSIONES:
— Significacion de la tarea
— Condiciones laborales

— Beneficios econdmicos
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de las Variables

Variables Dimensiones Indicadores items
Habilidades Siente que sus compafieros muestran apoyo cuando enfrenta desafios personales o
Liderazgo interpersonales profesionales en esta municipalidad.
organizacional  Vision estratégica  La municipalidad tiene una visién clara que guia sus actividades diarias.
Adaptabilidad Se siente cOmodo adaptandose a cambios en su trabajo en esta municipalidad.
Coordinacion Hay una l:_)uena coordinacién entre las diferentes oficinas para lograr objetivos comunes en esta
L N municipalidad
Cultura Comunicacion Colaboracion

organizacional

Satisfaccion del
cliente interno

organizacional

Compromiso
organizacional

Significacion de
la tarea

Condiciones
laborales

Beneficios
econémicos

Toma de
decisiones

Fidelidad
Vinculo
Disposicion
Realizacion

Logros
Resultados

Ambiente
Comodidad
Disponibilidad

Remuneracion
Incentivo
Gratificacion

El trabajo en equipo es valorado y fomentado constantemente en esta municipalidad.

Posee la posibilidad de involucrarse en el proceso de toma de decisiones que afectan su labor
en esta municipalidad.

Se siente comprometido con los valores y objetivos de esta municipalidad.

Existen buenas relaciones interpersonales entre los compafieros de trabajo en esta
municipalidad.

Esta dispuesto a colaborar en proyectos adicionales cuando se requiere en esta municipalidad.

Siente que su trabajo tiene un impacto positivo en esta municipalidad.

Los logros individuales y de equipo son reconocidos adecuadamente en esta municipalidad.

La municipalidad cumple con los objetivos establecidos y eso le motiva frecuentemente.

El clima laboral en esta municipalidad es positivo y motivador.

Las condiciones fisicas del entorno laboral son adecuadas para desempefiar sus funciones en
esta municipalidad.

Tiene acceso a los recursos necesarios para realizar su trabajo de manera efectiva en esta
municipalidad.

Esta satisfecho con la compensacién econémica que recibe por su trabajo en esta municipalidad.
Los incentivos ofrecidos por esta municipalidad son efectivos para mantenerse motivado

Se siento valorado por su trabajo y contribuciones a esta municipalidad.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El estudio se catalogé como aplicado, puesto que se orientd en resolver

de manera practica los problemas identificados (Hernandez et al., 2014).
3.1.1. ENFOQUE

Este estudio adopto lo cuantitativo, centrado en la recaudacion de
informacion no sistematizada para corroborar conjeturas mediante
calculos numéricos y andlisis estadistico, con la finalidad de construir

modelos de conducta y evaluar presunciones (Hernandez et al., 2014).
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Este estudio llego a un nivel correlacional, orientado a identificar las
relaciones entre variables utilizando un criterio predictivo aplicado a una

cantidad poblacional especifica (Hernandez et al., 2014).
3.1.3. DISENO

El estudio adopté un disefio no experimental, lo que implica que no
se manipuld intencionalmente ninguna variable, sino que se observaron
los fendmenos en su entorno natural para su analisis. Ademas, fue de
tipo transversal, ya que la recolecciéon de datos se realizé en un Unico
momento o durante un periodo especifico (Hernandez et al., 2014). El

esquema del disefio para este estudio fue el subsiguiente:

O1

|
\T

02
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3.2.

Donde:
m: Muestra.
O1: Cultura organizacional.
r: Relacion de las variables.

O2: Satisfaccion laboral.

POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacién estuvo compuesta por el personal la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado (MPLP).

Tabla 2

Distribucion del Personal de la MPLP

REGIMEN LABORAL CANTIDAD
Régimen DL 276 85
Régimen DL 728 81
Régimen DL 1057 166
TOTAL 332

3.2.2. MUESTRA

Para deducir la cantidad de la muestra se defini6 n como el nimero
de individuos a encuestar y N como el total de trabajadores. Se asumié
una probabilidad de éxito (p) del 50% y una de fracaso (q) también del
50%. Con un margen de error (e) del 5% y un nivel de significancia del

95% (Z = 1.96), al sustituir estos valores en la férmula estadistica se

obtuvo:
(2)? (p) (a) (N)
1
(E)* (N-1) + (2)% (p) (@)
(1.96)? (0.50) (0.50) (332)
1

(0.05)? (331) + (1.96)2 (0.50) (0.50)
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n=178

Por lo tanto, el tamafio de la muestra para esta investigacion fue de
178 colaboradores permanentes, los cuales estuvieron distribuidos
estratificadamente, es decir, para llevar a cabo la distribucion de la
muestra, se empled el criterio de seleccion proporcional en funcién del
tamafio de cada estrato. En este sentido, se calculo la razon de muestreo
r y el nUumero de elementos de cada estrato ni, permitiendo asi la

formacion de una muestra estratificada representativa.

r=n/N
r=178/332
r=0,5361445783
ni = n*r
Tabla 3
Distribucién de la Muestra
Régimen laboral Cantidad r Muestra
estratificada (ni)
Régimen DL 276 85 0,5361445783 46
Régimen DL 728 81 0,5361445783 43
Régimen DL 1057 166 0,5361445783 89
TOTAL 332 178

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El estudio utilizd la encuesta como método de recoleccion de datos,
aplicando un cuestionario para recopilar informacién acerca de la cultura
organizacional y su vinculo con la satisfaccion del cliente interno en la

Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

La investigacion aplicd técnicas de estadistica basica para el
procesamiento y analisis de los datos, utilizando los programas EXCEL y

SPSS como herramientas de apoyo.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS
e CULTURA ORGANIZACIONAL

e LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

Tabla 4

Las Habilidades Interpersonales en la MPLP
Opcién Periodicidad Proporcién
Completamente en desacorde 8 4,49
En desacorde 37 20,79
Ni de acorde, ni en desacorde 32 17,98
De acorde 91 51,12
Completamente de acorde 10 5,62
Total 178 100,00

Figura 1

Las Habilidades Interpersonales en la MPLP

100

Frecuencia

Completamente En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Siente que sus comparieros muestran comprension y apoyo cuando enfrenta desafios personales
o profesionales en esta municipalidad.

Analisis

En la Fig. 1, se aprecia que mas de la mitad de los colaboradores
(51,12%) en la MPLP perciben un nivel adecuado de apoyo por parte de sus
compafieros ante desafios personales o profesionales. Sin embargo, un
porcentaje significativo (20,79%) expresa desacuerdo, lo que sugiere la
existencia de una diferencia de opiniones sobre la colaboracién entre los
empleados. Ademas, un 17,98% se muestra neutral, indicando que no tienen
una postura clara sobre el tema. Por otro lado, un 5,62% se muestra
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completamente de acuerdo con la afirmacion, mientras que un 4,49% se
opone rotundamente, reflejando una ligera polarizacion en las percepciones

de apoyo dentro del equipo.

Tabla 5

La Vision Estratégica en la MPLP
Opcién Periodicidad Proporcién
Completamente en desacorde 8 4,49
En desacorde 36 20,22
Ni de acorde, ni en desacorde 37 20,79
De acorde 90 50,56
Completamente de acorde 7 3,93
Total 178 100,00

Figura 2

La Vision Estratégica en la MPLP
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Frecuencia

20,22% 20,79%

Completamente  Endesacuerdo  Ni de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

La municipalidad tiene una visién clara que guia sus actividades diarias.

Analisis

En la Fig. 2, se aprecia que el 50,56% del personal de la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado cree que la municipalidad tiene una vision clara
que orienta sus actividades diarias, lo que indica una percepcién mayoritaria
de alineacion con los objetivos y directrices de la institucién. Sin embargo, un
porcentaje considerable (20,79%) se mantiene neutral, sin expresar una
opinién definida sobre la claridad de la visiéon. Por otro lado, un 20,22%
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muestra desacuerdo con esta afirmacion, lo que sugiere que una parte del
personal percibe deficiencias en la direccion o enfoque institucional. Ademas,
un 4,49% esta completamente en desacuerdo, y un 3,93% esta
completamente de acuerdo, lo que refleja una ligera polarizacion, aunque la
mayoria se encuentra a favor de la idea de una vision clara en la

municipalidad.

Tabla 6

La Adaptabilidad en la MPLP
Opcién Periodicidad Proporcién
Completamente en desacorde 9 5,06
En desacorde 35 19,66
Ni de acorde, ni en desacorde 34 19,10
De acorde 90 50,56
Completamente de acorde 10 5,62
Total 178 100,00

Figura 3

La Adaptabilidad en la MPLP

100

Frecuencia

19 BE%
Completamente En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Se siento comodo adaptandose a cambios en su trabajo en esta municipalidad.

Analisis

En la Fig. 3, se aprecia que el 50,56% de los empleados de la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado se sienten comodos adaptandose
a los cambios en su trabajo, lo que indica una actitud positiva y flexible frente
a las transformaciones dentro de la institucion. Sin embargo, un 19,66%
muestra desacuerdo con esta afirmacion, lo que sugiere que una parte
significativa del personal podria experimentar dificultades o resistencia ante
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los cambios. Un 19,10% se mantiene neutral, sin una postura clara sobre el
tema. Adema4s, un 5,62% se muestra completamente de acuerdo, destacando
un pequefio grupo con una fuerte adaptacion, mientras que un 5,06% esta
completamente en desacuerdo, reflejando un pequefio porcentaje que
rechaza rotundamente la idea de sentirse comodo con los cambios. Estos
datos muestran una tendencia general a la adaptacion, pero también
evidencian areas de mejora en la gestibon de cambios dentro de la

municipalidad.

e COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Tabla 7

La Coordinacion en la MPLP

Opcidn Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 9 5,06
En desacorde 72 40,45
Ni de acorde, ni en desacorde 45 25,28
De acorde 43 24,16
Completamente de acorde 9 5,06
Total 178 100,00
Figura4

La Coordinacion en la MPLP
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Frecuencia

25 28% 24 16%
5,06%
Completamente En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Hay una buena coordinacion entre las diferentes oficinas para lograr objetivos comunes en esta
municipalidad

Analisis
En la Fig. 4, se aprecia que el 40,45% del personal de la MPLP no
perciben una buena coordinacion entre las diferentes oficinas para alcanzar

objetivos comunes, lo que sefiala una preocupacion significativa sobre la

colaboracion interdepartamental. Un 25,28% se muestra neutral, sin expresar
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una opinion clara sobre el nivel de coordinacion, mientras que un 24,16% esta
de acuerdo con la afirmacion, sugiriendo que una parte del personal si percibe
una coordinacion efectiva. Finalmente, un 5,06% se posiciona en los
extremos, tanto completamente en desacuerdo como completamente de
acuerdo, lo que indica una ligera polarizacion en las percepciones de la
coordinacion interna. Estos resultados evidencian la necesidad de mejorar la
comunicacién y colaboracion entre las oficinas de la municipalidad para lograr

una mayor eficacia en el trabajo conjunto.

Tabla 8

La Colaboracién en la MPLP

Opcién Periodicidad Proporcion

Completamente en desacorde 13 7,30

En desacorde 58 32,58

Ni de acorde, ni en desacorde 50 28,09

De acorde 57 32,02

Total 178 100,00
Figura 5

La Colaboracién en la MPLP

Frecuencia

Completamente en En desacuerdo i de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

El trabajo en equipo es valorado y fomentado constantemente en esta municipalidad.

Analisis

En la Fig. 5, se aprecia que una parte significativa de los colaboradores
de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado (32,58%) no perciben que el
trabajo en equipo sea valorado ni fomentado de manera constante dentro de

la institucién. A esto se suma un 32,02% que también esta en desacuerdo con
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la afirmacién, lo que resalta una percepcion generalizada de deficiencia en la
promocion del trabajo colaborativo. Un 28,09% se mantiene neutral, sin una
postura definida, mientras que un 7,30% esta completamente en desacuerdo,
reflejando una fuerte desaprobacion. Estos datos sugieren que, aunque hay
una ligera division de opiniones, la mayoria de los colaboradores considera
que el trabajo en equipo no recibe el impulso adecuado dentro de la
municipalidad, lo que podria indicar areas de mejora en la cultura

organizacional y la gestion del trabajo colectivo.

Tabla 9

La Toma de Decisiones en la MPLP

Opcién Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 14 7,87
En desacorde 52 29,21
Ni de acorde, ni en desacorde 39 21,91
De acorde 66 37,08
Completamente de acorde 7 3,93
Total 178 100,00
Figura 6

La Toma de Decisiones en la MPLP

Frecuencia

3,93%
Completamente En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Tiene la oportunidad de participar en latoma de decisiones que afectan su trabajo en esta
municipalidad.

Analisis

En la Fig. 6, se aprecia que el 37,08% del personal de la MPLP perciben
gue tienen la oportunidad de participar en la toma de decisiones que afectan
su trabajo, lo que indica una percepcion positiva, aungue no mayoritaria, sobre
la inclusién en los procesos de decisiones. Un 29,21% esta en desacuerdo, lo

que sugiere que una parte considerable del personal no siente que se les

38



involucre adecuadamente en dichas decisiones. Ademas, un 21,91% se
mantiene neutral, sin una postura clara al respecto. Un 7,87% esta
completamente en desacuerdo, lo que refleja un porcentaje de empleados que
rechazan de manera enfética la idea de participacion en latoma de decisiones.
Por dltimo, un 3,93% estd completamente de acuerdo, destacando un
pequefio grupo que valora positivamente su inclusién. Estos datos revelan una
disparidad en la percepcién de la participacién en la toma de decisiones,
sugiriendo que hay margen para mejorar la involucracion y comunicacion con

el personal en los procesos de decision.

e COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Tabla 10
La Fidelidad en la MPLP

Opcibén Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 8 4,49
En desacorde 27 15,17
Ni de acorde, ni en desacorde 25 14,04
De acorde 98 55,06
Completamente de acorde 20 11,24
Total 178 100,00
Figura 7

La Fidelidad en la MPLP

100

Frecuencia

11,24%
Completamente En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Se siente comprometido con los valores vy objetivos de esta municipalidad.

Andlisis e interpretacion

En la Fig. 7, se aprecia que una mayoria significativa del 55,06% de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado se siente
comprometida con los valores y objetivos de la institucion, lo que refleja una

percepcion positiva hacia la alineaciéon de los empleados con la mision
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organizacional. Un 15,17% esta en desacuerdo, lo que sefiala una
preocupacion sobre la falta de identificacibn o compromiso de una parte del
personal. Ademas, un 14,04% se mantiene neutral, sin una postura definida
respecto a este compromiso. Un 11,24% esta completamente de acuerdo,
destacando un grupo que expresa un fuerte sentido de identificacion con los
valores y objetivos de la municipalidad, mientras que un 4,49% esta
completamente en desacuerdo, lo que sefiala una pequefia porcion de
empleados que rechazan esta conexion. En general, estos datos sugieren
que, aungue la mayoria muestra un compromiso favorable, existen areas de
mejora en la integracion de todos los trabajadores con la vision y misién

institucional.

Tabla 11
El Vinculo en la MPLP

Opcion Periodicidad Proporcion

En desacorde 8 20,00

Ni de acorde, ni en desacorde 16 40,00

De acorde 9 22,50

Completamente de acorde 7 17,50

Total 40 100,00
Figura 8

El Vinculo en la MPLP

80

Frecuencia

41,01%
26,40%
3.93%
Completamente En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Existen buenas relaciones interpersonales entre los comparnieros de trabajo en esta municipalidad.

Analisis

En la Fig. 8, se aprecia que el 41,01% de los empleados de la MPLP

perciben que existen buenas relaciones interpersonales entre sus

40



compafieros de trabajo, lo que sugiere una percepcion favorable sobre el
ambiente laboral. Sin embargo, un 26,40% estéa en desacuerdo, lo que indica
gue una parte significativa del personal no percibe un clima de buenas
relaciones. Un 27,53% se mantiene neutral, sin tomar una postura clara. Un
3,93% estd completamente de acuerdo, lo que resalta a un pequefio grupo
con una vision altamente positiva sobre las relaciones interpersonales,
mientras que un 1,12% esta completamente en desacuerdo, reflejando una
percepcion extremadamente negativa. En conjunto, estos resultados apuntan
a una percepcion dividida sobre el ambiente laboral, con una necesidad de
atencion en las relaciones interpersonales dentro de la municipalidad para

mejorar el clima organizacional.

Tabla 12

La Disposicion en la MPLP

Opcidn Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 5 2,81
En desacorde 7 3,93

Ni de acorde, ni en desacorde 28 15,73
De acorde 110 61,80
Completamente de acorde 28 15,73
Total 178 100,00

Figura 9

La Disposicion en la MPLP

120

Frecuencia

15,73%
Completamente En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Esta dispuesto a colaborar en proyectos adicionales cuando se requiere en esta municipalidad.
Analisis

En la Fig. 9, se aprecia que una gran mayoria del 61,80% de los jefes de
la MPLP estan dispuestos a colaborar en proyectos adicionales cuando se les

requiere, lo que refleja una actitud positiva y proactiva hacia el trabajo en
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equipo y la disposicion para asumir responsabilidades adicionales. Un 15,73%
se mantiene neutral, sin tomar una postura clara sobre su disposicién a
colaborar. Por otro lado, un 3,93% esta en desacuerdo, sugiriendo que una
pequefia parte de los jefes no esta tan dispuesta a participar en proyectos
adicionales, mientras que un 2,81% esta completamente en desacuerdo, lo
que indica una minima resistencia a asumir estas tareas. Estos datos
destacan una disposicion general favorable hacia la colaboracion, aunque
también revelan que existen areas donde se podria mejorar la implicacion en

proyectos adicionales.
e SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

e SATISFACCION DE LA TAREA

Tabla 13

La Realizacién en la MPLP

Opcion Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 3 1,69
En desacorde 8 4,49

Ni de acorde, ni en desacorde 14 7,87
De acorde 104 58,43
Completamente de acorde 49 27,53
Total 178 100,00

Figura 10

La Realizacién en la MPLP

120

Frecuencia

Completamente En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Siente que su trabajo tiene un impacto positivo en esta municipalidad.
Analisis

En la Fig. 10, se aprecia que una mayoria significativa del 58,43% de los

trabajadores de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado siente que su
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trabajo tiene un impacto positivo en la institucion, lo que refleja una percepcion
favorable de su contribucibn a la organizacion. Un 27,53% esta
completamente de acuerdo, lo que sefala un fuerte sentido de eficacia y
relevancia en sus roles. Por otro lado, un 7,87% se mantiene neutral, sin
expresar una postura definida, mientras que un 4,49% esté en desacuerdo, y
un 1,69% estd completamente en desacuerdo, lo que refleja un pequefio
porcentaje de empleados que no perciben el impacto positivo de su trabajo.
En conjunto, estos datos sugieren que la mayoria de los empleados se sienten
motivados y valiosos en su rol, aunque hay un pequefio porcentaje que podria

experimentar desmotivacion o falta de reconocimiento.

Tabla 14
Los Logros en la MPLP

Opcién Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 10 5,62
En desacorde 36 20,22
Ni de acorde, ni en desacorde 57 32,02
De acorde 69 38,76
Completamente de acorde 6 3,37
Total 178 100,00
Figura 11

Los Logros en la MPLP

Frecuencia

Completamente En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Los logros individuales y de equipo son reconocidos adecuadamente en esta municipalidad.
Analisis

Enla Fig. 11, se aprecia que el 38,76% de los colaboradores de la MPLP
consideran que los logros individuales y de equipo son reconocidos
adecuadamente, lo que indica una percepcion positiva sobre el
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reconocimiento en la institucién. Un 32,02% se mantiene neutral, sin una
postura definida, lo que sugiere incertidumbre o falta de claridad sobre como
se gestionan los reconocimientos. Un 20,22% esta4 en desacuerdo, lo que
refleja que una parte del personal no percibe que sus logros sean
suficientemente reconocidos. Un 5,62% esta completamente en desacuerdo,
y un 3,37% estd completamente de acuerdo, lo que sefiala una ligera
polarizacion en las opiniones sobre el reconocimiento de logros. En general,
estos datos sugieren que, aunque una parte del personal valora el
reconocimiento, hay areas que requieren atenciébn para mejorar el

reconocimiento de los esfuerzos tanto individuales como grupales.

Tabla 15

Los Resultados en la MPLP
Opcidn Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 9 5,06
En desacorde 59 33,15
Ni de acorde, ni en desacorde 57 32,02
De acorde 50 28,09
Completamente de acorde 3 1,69
Total 178 100,00

Figura 12

Los Resultados en la MPLP
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Frecuencia

[ 1,69%

Completamente En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

La municipalidad cumple con los objetivos establecidos vy eso le motiva frecuentemente.
AT
Analisis

En la Fig. 12, se aprecia que el 33,15% de los colaboradores de la MPLP
no perciben que la municipalidad cumpla con los objetivos establecidos de
manera que les motive frecuentemente, lo que indica una preocupacion sobre
la falta de alineacién entre los objetivos institucionales y la motivacién del
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personal. Un 32,02% se mantiene neutral, sin una postura definida, lo que
podria reflejar incertidumbre o falta de claridad respecto al cumplimiento de
los objetivos. Un 28,09% esta de acuerdo con la afirmacién, lo que sugiere
gue una parte del personal si percibe un cumplimiento de los objetivos que les
impulsa en su trabajo. Por otro lado, un 5,06% estd completamente en
desacuerdo y un 1,69% esta completamente de acuerdo, reflejando una ligera
polarizacion en las percepciones sobre la relacion entre el cumplimiento de
objetivos y la motivacion laboral. En conjunto, estos datos indican que, aunque
existe alineacion y motivacion, aun hay trabajadores que no perciben una

conexion clara entre los objetivos institucionales y su motivacion personal.

e CONDICIONES LABORALES

Tabla 16
El Ambiente en la MPLP

Opcién Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 5 2,81
En desacorde 45 25,28
Ni de acorde, ni en desacorde 58 32,58
De acorde 68 38,20
Completamente de acorde 2 1,12
Total 178 100,00
Figura 13

El Ambiente en la MPLP
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40

Frecuencia

20

Completamente En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

El clima laboral en esta municipalidad es positivo y motivador.

Analisis

En la Fig. 13, se aprecia que el 38,20% de los colaboradores de la MPLP
perciben un clima laboral positivo y motivador, lo que refleja una evaluacién
favorable del ambiente de trabajo. Sin embargo, un 32,58% se mantiene
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neutral, sin expresar una opinion definida, lo que podria indicar falta de
claridad o inconsistencia en las percepciones sobre el clima laboral. Un
25,28% esta en desacuerdo, sugiriendo que una parte significativa del
personal no considera que el ambiente de trabajo sea lo suficientemente
motivador. Un 2,81% esta completamente en desacuerdo, y un 1,12% esta
completamente de acuerdo, lo que refleja una ligera polarizacion en las
percepciones del clima laboral. En conjunto, estos resultados indican que,
aunque existe un clima laboral positivo percibido por una parte de los
trabajadores, hay areas que requieren atencién para mejorar la motivacion y

el ambiente general dentro de la municipalidad.

Tabla 17
La Comodidad en la MPLP

Opcion Periodicidad Proporcién
Completamente en desacorde 1 0,56
En desacorde 41 23,0

Ni de acorde, ni en desacorde 46 25,84
De acorde 81 45,51
Completamente de acorde 9 5,06
Total 178 100,00

Figura 14

La Comodidad en la MPLP
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Completamente En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
Las condiciones fisicas del entorno laboral son ad das parad npefiar sus funciones en esta

municipalidad.
Analisis
En la Fig. 14, se aprecia que el 45,51% de los colaboradores de la MPLP
consideran que las condiciones fisicas del entorno laboral son adecuadas

para desempefiar sus funciones. Un 25,84% se mantiene neutral, sin expresar

una postura definida, lo que podria indicar una falta de claridad o indiferencia
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sobre este aspecto. Un 23,03% esta en desacuerdo, sugiriendo que una parte
importante del personal considera que las condiciones fisicas del entorno
laboral no son adecuadas. Un 5,06% esta completamente de acuerdo,
mientras que un 0,56% esta completamente en desacuerdo, indicando una
minima porcion de trabajadores que rechazan rotundamente las condiciones
laborales. En general, estos resultados sugieren que, aunque la mayoria de
los empleados valora las condiciones fisicas del entorno, existen areas que
podrian necesitar mejoras para garantizar un ambiente de trabajo mas

adecuado y satisfactorio para todos.

Tabla 18
La Disponibilidad en la MPLP

Opcidn Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 2 1,12
En desacorde 42 23,60
Ni de acorde, ni en desacorde 46 25,84
De acorde 80 44,94
Completamente de acorde 8 4,49
Total 178 100,00
Figura 15

La Disponibilidad en la MPLP
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Tiene acceso alos recursos necesarios para realizar su trabajo de manera efectiva en esta
municipalidad.

Analisis

En la Fig. 15, se aprecia que el 44,94% de los colaboradores de la MPLP
perciben que tienen acceso a los recursos necesarios para realizar su trabajo
de manera efectiva. Un 25,84% se mantiene neutral, sin una postura definida
sobre este aspecto, lo que podria reflejar falta de claridad o indiferencia

respecto al acceso a recursos. Un 23,60% esta en desacuerdo, sugiriendo
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gue una parte significativa del personal considera que los recursos disponibles

no son adecuados para realizar sus tareas de manera eficiente. Un 4,49%

estd completamente en desacuerdo, lo que sefala una pequefia porcion de

empleados con una postura muy negativa al respecto. En conjunto, estos

resultados indican que, aunque la mayoria de los trabajadores tiene una vision

favorable sobre el acceso a recursos, existe un porcentaje considerable que

percibe deficiencias en este aspecto, lo que podria requerir atencion para

mejorar los recursos disponibles y garantizar una mayor eficacia en el

desempeiio laboral.

e LOS BENEFICIOS ECONOMICOS

Tabla 19

La Remuneracién en la MPLP
Opcion Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 16 8,99
En desacorde 57 32,02
Ni de acorde, ni en desacorde 44 24,72
De acorde 56 31,46
Completamente de acorde 5 2,81
Total 178 100,00

Figura 16

La Remuneracion en la MPLP

2.81%

Completamente En desacuerdo
en desacuerdo

Mi de acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Completamente

de acuerdo

Esta satisfecho con la compensacion econémica que recibe por su trabajo en esta municipalidad.

Analisis

En la Fig. 16, se aprecia que el 32,02% de los colaboradores de la MPLP

no estan satisfechos con la compensacién econémica que reciben por su

trabajo, lo que refleja una percepcion negativa sobre los salarios o beneficios
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ofrecidos. Un 31,46% est& de acuerdo con la compensacion. Un 24,72% se

mantiene neutral, sin tomar una postura clara sobre su satisfaccion con la

compensacion. Ademas, un 8,99% esta completamente en desacuerdo, lo

gue resalta una insatisfaccion mas profunda en una porcion del personal. Por

altimo, un 2,81% esta completamente de acuerdo, lo que refleja una pequefa

fraccion que se siente plenamente satisfecha con su compensacion

econdémica. En conjunto, estos datos indican que existe una considerable

insatisfaccion en relacion con la compensacion econdémica, lo que podria ser

un area clave para mejorar la motivacion y el bienestar de los empleados en

la municipalidad.

Tabla 20
El incentivo en la MPLP
Opcién Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 14 7,87
En desacorde 55 30,90
Ni de acorde, ni en desacorde 48 26,97
De acorde 61 34,27
Total 178 100,00
Figura 17
El incentivo en la MPLP
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desacuerdo desacuerdo
Los incentivos ofrecidos por esta municipalidad son efectivos para mantenerse motivado
Andlisis

Enla Fig. 17, se aprecia que el 34,27% de los colaboradores de la MPLP

consideran que los incentivos ofrecidos son efectivos para mantenerlos

motivados, lo que indica una evaluacidon positiva sobre las estrategias de



motivacion implementadas. Sin embargo, un 30,90% estéa en desacuerdo. Un

26,97% se mantiene neutral, lo que podria sugerir que no tienen una opinion

clara sobre los incentivos, ya sea por falta de experiencia o desconocimiento

sobre los mismos. Por otro lado, un 7,87% estd completamente en

desacuerdo, lo que indica un pequefio grupo que percibe que los incentivos

no tienen ninguin impacto en su motivacion. En conjunto, estos datos sugieren

que aunque una parte de los trabajadores valora los incentivos, hay un

porcentaje significativo que no los percibe como efectivos, lo que podria

sefialar una oportunidad para mejorar o diversificar las estrategias de

motivacion en la municipalidad.

Tabla 21

La Gratificacién en la MPLP

Opcidn Periodicidad Proporcion
Completamente en desacorde 8 4,49
En desacorde 41 23,03
Ni de acorde, ni en desacorde 52 29,21
De acorde 67 37,64
Completamente de acorde 10 5,62
Total 178 100,00
Figura 18

La Gratificacién en la MPLP

Frecuencia

5 62%

Completamente En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Se siento valorado por su trabajo y contribuciones a esta municipalidad.

Andlisis e interpretacion

En la Fig. 18, se aprecia que el 37,64% de los colaboradores de la MPLP

sienten que su trabajo y contribuciones son valorados, lo que refleja una

percepcion positiva de reconocimiento dentro de la institucion. Sin embargo,
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un 29,21% se mantiene neutral. Un 23,03% estd en desacuerdo, lo que
sugiere que una parte significativa de los empleados no siente que su trabajo
sea debidamente valorado. Ademas, un 5,62% esta completamente de
acuerdo, lo que indica un pequefio grupo que se siente altamente reconocido
por sus aportes, mientras que un 4,49% estad completamente en desacuerdo,
lo que sefiala un pequefio porcentaje de trabajadores que no perciben ninguin
tipo de valoracién. En conjunto, estos resultados sugieren que, aunque la
mayoria de los trabajadores se siente valorada, hay una porcién considerable
de empleados que no percibe esta valoracion, lo que podria requerir atencion

para mejorar las estrategias de reconocimiento en la municipalidad.

4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Tabla 22
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Cultura
o ,098 178 ,000 ,958 178 ,000
organizacional
Satisfaccion del
,077 178 ,011 ,967 178 ,000

cliente interno

Andlisis e interpretacion

En la tabla 22, se muestra el resultado de la prueba de normalidad para
las dos variables de la presente investigacion: cultura organizacional y
satisfaccion del cliente interno. Se ha tomado los resultados de Kolmogorov-
Smirnov, porque la muestra fue de 178 unidades, obteniéndose un nivel de
significancia (Sig.) de 0,000 para cultura organizacional y un nivel de
significancia (Sig.) de 0,011 para satisfaccion del cliente interno,
deduciéndose que el valor de significancia (Sig.) para ambas variables es
menor a 0,05, lo que indica que para ninguna de las dos variables los datos
presentan una distribucion normal. Dado que los resultados de la prueba de
normalidad demuestran que ambas variables no siguen una distribucion
normal, entonces, la mejor eleccion para determinar la relacion entre estas

variables es el coeficiente de correlacibon de Spearman, ya que este
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coeficiente es adecuado para datos que no cumplen con la normalidad.

Para la correlacién de las hipotesis en la presente investigacion, se utilizd
el coeficiente de correlacion por rangos de Spearman y, de acuerdo con
Anderson et al. (1999), este coeficiente se utiliza cuando las variables en
estudio poseen una escala de medicion ordinal, lo que implica que sus valores
representan posiciones dentro de un orden, asimismo, mide la asociacion
entre variables mediante el uso de rangos, asignando a cada observacion un
numero de orden dentro del conjunto de datos y comparando dichos rangos
entre si, ademas, para su célculo es necesario convertir los datos en rangos,
asignando el valor 1 al puntaje mas alto, el valor 2 al siguiente, y asi
sucesivamente, pero, en caso de que existan valores repetidos, se asigna el
promedio de los rangos correspondientes; finalmente, este coeficiente se

obtiene aplicando la siguiente férmula:

6 di?

— 1=
s n(n? —1)

Donde:

s = Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman

di = xi - yi (diferencia entre los rangos de X e Y)

xi =el rango de sujetos i con respecto a una variable
Yi
n

el rango de sujetos i con respecto a una segunda variable
la cantidad de sujetos que se clasifican

El coeficiente de correlacion por rangos de Spearman varia en un rango
de -1.0 a +1.0 y su interpretacion depende de la proximidad a estos valores
extremos. Un coeficiente cercano a +1.0 indica una relacion positiva
significativa entre las variables, lo que implica que, a medida que aumenta un
rango, el otro también lo hace. Por el contrario, un valor cercano a -1.0 refleja
una fuerte relacion negativa, donde el incremento en un rango se relaciona
con la disminucién en el otro. Si el coeficiente es 0,0, significa que no existe

relacion entre las variables (Anderson et al., 1999).
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El uso del software Microsoft Excel como herramienta de procesamiento
de datos, facilitd la organizacion y clasificacion de estos, posibilitando la
transformacion de los valores originales en rangos y, posteriormente, el
calculo de la suma de los cuadrados de las diferencias de rangos (> di?), un

componente clave de la formula de Spearman.

Para llevar a cabo el calculo del coeficiente de correlacion de Spearman
en el marco de la presente investigacion, se ha empleado un conjunto de datos
procesados y extraidos a través del software Microsoft Excel, los cuales
constituyen la base numérica sobre la cual se aplica la formula estadistica

correspondiente y son:

n=178
Y di? = 433861.5

Reemplazando los datos respectivos en la formula del coeficiente de

correlacion por rangos de Spearman se obtuvo lo siguiente:

63 di?

n=1-—o
n(n? —1)

_, _ _6+4338615

5T T 78 (1782 — 1)

2603169

-1
s 178 (31683)

2603169

=] ——
s 5639574

r, =1— 0461589652

7, = 0.538410348

De acuerdo al resultado obtenido, el coeficiente de correlaciéon de
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Spearman para esta investigacion fue 0,538410348, confirmando que existe
una relacién positiva moderada entre la cultura organizacional y la satisfaccién

del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

De esta forma el calculo del coeficiente de correlacién por rangos de
Spearman coinciden con los resultados obtenidos utilizando el software

SPSS, los cuales se muestran en las tablas posteriores.
4.2.1. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL
HIPOTESIS GENERAL

Hi: La cultura organizacional se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado, 2024.

Ho. La cultura organizacional no se relaciona significativamente con
la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Tabla 23

Correlacién de la Hipétesis General

Cultura Satisfaccion del
organizacional  cliente interno
Cultura Correlacién de Spearman 1 ,536
organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 178 178
Satisfaccién del  Correlacion de Spearman ,536 1
cliente interno Sig. (bilateral) ,000
N 178 178

Analisis e interpretacion

Los resultados estadisticos indican que la relacion entre la cultura
organizacional y la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado es significativa, dado que el p-valor de 0.000
es menor a 0.05. Esto permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipétesis alternativa, confirmando que existe una relacion significativa
entre ambas variables. Ademas, la correlacion positiva moderada (Rho

= 0.536) indica que a medida que mejora la cultura organizacional,
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también tiende a mejorar la satisfaccion laboral, aunque con una fuerza
de relacion moderada. Esto implica que, aunque hay una influencia
importante, otros factores también podrian estar interviniendo en la
satisfaccion laboral. En resumen, la cultura organizacional es un factor
relevante para la satisfaccion del cliente interno en la municipalidad, y su
mejora podria contribuir a un mayor nivel de satisfaccion entre los

empleados.
4.2.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS
HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Hi: El liderazgo organizacional se relaciona significativamente con
la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Ho. El liderazgo organizacional no se relaciona significativamente
con la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Tabla 24

Correlacién de la Hipotesis Especifica 1

Liderazgo Satisfaccion del
organizacional  cliente interno
Liderazgo Correlacion de Spearman 1 ,400
organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 178 178
Satisfaccion del  Correlacion de Spearman ,400 1
cliente interno Sig. (bilateral) ,000
N 178 178

Analisis e interpretacion

Los resultados estadisticos muestran que la relacion entre el
liderazgo organizacional y la satisfaccion del cliente interno en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado es significativa, dado que el
p-valor de 0.000 es menor a 0.05. Esto permite aceptar la hipotesis
alterna, concluyendo que efectivamente existe una relacion significativa
entre ambas variables. Ademas, la correlacion positiva baja (Rho =

0.400) indica que, aunque existe una relacion positiva entre el liderazgo
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organizacional y la satisfaccion del cliente interno, la fuerza de esta
relacion es moderada. Es decir, si bien un buen liderazgo puede influir
en la satisfaccion laboral, otros factores también podrian jugar un papel
importante en el nivel de satisfaccion de los empleados. En resumen, el
liderazgo organizacional tiene un impacto en la satisfaccion del cliente
interno, pero su atribucion es moderada y se ve acompafiada de otros

posibles factores determinantes.
HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Hi: La comunicacion organizacional se relaciona significativamente
con la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Ho. La comunicacion organizacional no se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la

Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024.

Tabla 25

Correlacién de la Hipotesis Especifica 2

Comunicacién  Satisfaccion del
organizacional  cliente interno

Comunicacion Correlacién de Spearman 1 ,495
organizacional  Sig. (bilateral) ,000
N 178 178
Satisfaccién del  Correlacion de Spearman ,495 1
cliente interno Sig. (bilateral) ,000
N 178 178

Analisis e interpretacion

Los resultados estadisticos muestran una significancia bilateral con
un p-valor de 0.000, lo que indica que la relacion entre la comunicacion
organizacional y la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado es estadisticamente significativa, ya que el
p-valor es menor a 0.05. Esto permite aceptar la hipétesis alterna,
confirmando que ambas variables estan relacionadas. Ademas, la
correlacion positiva moderada (Rho = 0.495) indica que existe una

relacion directa, aunque de intensidad moderada, entre la calidad de la
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comunicacién organizacional y el nivel de satisfaccion laboral. En otras
palabras, una mejora en la comunicacion dentro de la organizacion
tiende a estar asociada con un aumento en la satisfaccion laboral,
aunque esta relacion no es tan fuerte como para considerarse

determinante por si sola.
HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Hi: El compromiso organizacional se relaciona significativamente
con la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Ho: ElI compromiso organizacional no se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la

Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024.

Tabla 26

Correlacién de la Hip6tesis Especifica 3

Compromiso  Satisfaccion del
organizacional cliente interno

Compromiso Correlacion de Spearman 1 ,346
organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 178 178
Satisfaccion del  Correlacion de Spearman ,346 1
cliente interno Sig. (bilateral) ,000
N 178 178

Andlisis e interpretacion

Los resultados estadisticos muestran una significancia bilateral con
un p-valor de 0.000, lo que indica que la relacion entre el compromiso
organizacional y la satisfaccién del cliente interno en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado es significativa, dado que el p-valor es
menor a 0.05. Esto permite aceptar la hipotesis alterna, confirmando que
ambas variables estan relacionadas de manera significativa. Ademas, la
correlacion positiva baja (Rho = 0.416) sefala que existe una relacién
directa, pero baja entre el compromiso organizacional y la satisfaccion
del cliente interno. Esto implica que, a medida que el compromiso

organizacional de los empleados aumenta, también tiende a mejorar la
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satisfaccion de los mismos. Aunque la relacion es baja, es lo
suficientemente significativa como para indicar que el compromiso de los
empleados tiene un impacto importante en su satisfaccion en el contexto

organizacional.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

La hipoétesis general propuso que la cultura organizacional se relaciona
de manera significativa con la satisfaccion del cliente interno en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024, y los resultados obtenidos
respaldan esta hipotesis, ya que se observd una correspondencia
demostrativa entre ambas variables, con un valor de p de 0,000 y un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,536, lo que indica una
correlacion positiva moderada. Este hallazgo coincide con el estudio realizado
por Nina (2022), quien también encontr6 que la cultura organizacional se
relaciona significativamente con la satisfaccion laboral en el personal
administrativo del Distrito Fiscal de Puno, durante el periodo 2016-2017,
reportando una correlacion de Pearson de 0,884 y un valor de P = 0,000. Este
analisis sugiere que tanto en el contexto de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado como en el estudio de Nina (2022), la cultura organizacional
influye de manera importante en la satisfaccion de los empleados, lo que
refuerza la validez de la relacion entre estas variables en diferentes entornos

organizacionales.

La hipétesis especifica 1 propuso que el liderazgo organizacional se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024, y los resultados obtenidos
confirmaron esta hipotesis, evidenciando una relacion significativa entre
ambas variables, con un valor de p de 0,000 y un coeficiente de correlacién
de Spearman de 0,400, lo cual sugiere una correlacién positiva moderada.
Este hallazgo es consistente con lo sefialado por Flores (2022), quien destaco
que el liderazgo organizacional influye de manera positiva en la satisfaccion
laboral de los servidores publicos del Gobierno Regional de Huancavelica
Sede Central. Aunque el estudio de Flores (2022) se enfoca en la relacién

entre liderazgo y satisfaccion laboral, los resultados coinciden en la relevancia
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del liderazgo como factor determinante en el bienestar y desempefio de los
empleados, lo que refuerza la validez de la conexion observada entre
liderazgo y satisfaccion en el contexto de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado. Este analisis sugiere que, en diversos contextos
organizacionales, el liderazgo ejerce significativamente sobre la satisfaccion
laboral, lo cual es fundamental para fortalecer las relaciones laborales en las

instituciones publicas.

La hipotesis especifica 2 propuso que la comunicaciéon organizacional se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024, y los resultados obtenidos
confirmaron esta hipétesis, mostrando una relacion significativa entre ambas
variables, con un valor de p de 0,000 y un coeficiente de correlacién de
Spearman de 0,495, lo que indica una correlacion positiva moderada. Sin
embargo, este resultado no coincide con los encontrados por Ordinola (2022),
quien afirmé que no existe una correlacion significativa entre la satisfaccion
laboral y la cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de Pimentel,
2022 (Sig. = 0,288). La discrepancia entre los resultados puede explicarse por
diferencias en los contextos organizacionales, los enfoques metodolégicos o
las caracteristicas especificas de las instituciones estudiadas, lo que resalta
la importancia de considerar el entorno y las particularidades de cada
organizacion al evaluar la relacion entre la comunicacion organizacional y la

satisfaccion laboral.

La hipotesis especifica 3 postulé que el compromiso organizacional se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024, y los resultados obtenidos
respaldaron esta hipotesis, al mostrar una relacion significativa entre ambas
variables, con un valor de p de 0,000 y un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,346, lo que indica una correlacion positiva baja. Este hallazgo
es coherente con los resultados de Bedoya (2023), quien determiné que la
relacion entre la satisfaccion en el trabajo y el compromiso con la organizacion
es notable en la MDL, reportando un valor de P de 0,030 y un coeficiente rho
de 0,269, lo que también sugiere una correspondencia real desestimada.

Ambos estudios coinciden en que el compromiso organizacional influye de
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manera positiva, aunque moderada, en la satisfaccion laboral. Esta relacion,
aunque débil, resalta la importancia de fomentar el compromiso
organizacional como un factor clave para mejorar el bienestar y desempefio

de los empleados en entornos organizacionales del sector publico.
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1)

2)

3)

CONCLUSIONES

Se concluyo que la cultura organizacional se relaciona significativamente
con la satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024. Este hallazgo se respalda por una significancia
bilateral con un valor de p de 0,000 y un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,536, lo que indica una correlacion positiva de intensidad
moderada (Tabla 23). Los resultados sugieren que, conforme avanza la
cultura dentro de la organizacion, suele observarse un aumento en la
satisfaccion de los empleados, aunque esta relacion se presenta con una
fuerza moderada. Este estudio sugiere que, aunque la cultura dentro de
la organizacion influye de manera favorable en la satisfaccion laboral, el
nivel de esta influencia es moderado. Esto resalta la necesidad de
continuar promoviendo una cultura organizacional robusta para elevar el
bienestar de los empleados en el contexto especifico de la Municipalidad

Provincial de Leoncio Prado.

Se determind que el liderazgo organizacional se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024. Este hallazgo se
respalda por una significancia bilateral con un valor de p de 0,000 y un
Rho de 0,400, sefialando una correlacion positiva médica (Tabla 24).
Ademas, el 51,12% del personal expresd sentirse apoyado por sus
comparieros ante desafios personales o profesionales (Tabla 4), y el
58,43% indicé que percibe su trabajo como teniendo un impacto positivo
en la institucion (Tabla 13). Estos resultados sugieren que el liderazgo, al
fomentar el apoyo mutuo y la percepcion de impacto positivo, contribuye

significativamente a la satisfaccion del cliente interno en la institucion.

Se determind que la comunicacidon organizacional se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024. Este resultado se
respalda por una significancia bilateral con un valor de p de 0,000 y un
coeficiente de correlaciéon de Spearman de 0,495, lo que indica una

correlacion positiva moderada (Tabla 25). Este hallazgo se complementa
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4)

con el 40,45% de los trabajadores que expresaron su desacuerdo sobre
la buena coordinacion entre las oficinas para alcanzar objetivos comunes
(Tabla 7), asi como con el 4551% que considera adecuadas las
condiciones fisicas del entorno laboral para desempefiar sus funciones
(Tabla 17). Estos datos sugieren que, a pesar de la percepcion moderada
de la comunicacion organizacional, aun existen areas de mejora en la
coordinacion y condiciones laborales que podrian potenciar ain mas la

satisfaccion del cliente interno.

Se determindé que el compromiso organizacional se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente interno en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2024. Este resultado se
evidencia por una significancia bilateral con un valor de p de 0,000 y un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,346, lo que indica una
correlacién positiva baja (Tabla 26). Este hallazgo se apoya en el 61,80%
de los trabajadores que manifestaron su disposicion para colaborar en
proyectos adicionales cuando se requiere (Tabla 12), asi como en el
37,64% que se sienten valorados por su trabajo y contribuciones a la
institucion (Tabla 21). Estos datos sugieren que, aungue el compromiso
organizacional influye en la satisfaccion del cliente interno, la relacion es
moderada, y existen areas de oportunidad para fortalecer la percepcion

de los empleados sobre el valor de su trabajo.
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1)

2)

3)

4)

RECOMENDACIONES

Se sugiere al Subgerente de Recursos Humanos de la MPLP, impulsar
una favorable cultura organizacional, orientandose en el liderazgo
organizacional, la comunicacion organizacional y el compromiso
organizacional de los servidores publicos dentro de la institucién, con la
finalidad de mantener un adecuado nivel de satisfaccion del cliente
interno en este municipio que se encarga de prestar servicios publicos a

la comunidad en general

Se sugiere Subgerente de Recursos Humanos de la MPLP, fortalecer el
liderazgo organizacional, promoviendo un estilo de liderazgo participativo
y empatico, en el que los lideres escuchen activamente las necesidades
y sugerencias de los colaboradores, fomenten la colaboracién y brinden
reconocimiento a los logros, para mejorar la satisfaccion laboral del

personal. dentro de la institucion.

Se sugiere al Subgerente de Recursos Humanos de la MPLP, mejorar la
comunicacion organizacional, estableciendo canales de comunicacion
claros y accesibles, donde los colaboradores puedan expresar sus
inquietudes, ideas y recibir informacién relevante de manera oportuna,
contribuyendo a una mayor cohesion entre el personal y mejorando el

nivel de su satisfaccion laboral.

Se sugiere al Subgerente de Recursos Humanos de la MPLP, fomentar
el adecuado compromiso organizacional, promoviendo una cultura de
pertenencia, en la que los empleados se sientan valorados, conectados
con los objetivos institucionales y entusiasmados por contribuir al éxito
de la organizacion, para mejorar su satisfaccion laboral dentro del

municipio.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: CULTURA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCIO PRADO,

2024
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
General: General: General: Variable 1: Tipo de
¢Como la cultura organizacional Determinar cémo la cultura La cultura organizacional se  Cultura organizacional Investigacion:
se relaciona con la satisfaccidbn organizacional se relaciona con relaciona significativamente Aplicado
del cliente interno en la la satisfaccion del cliente interno con la satisfaccion del cliente Dimensiones:
Municipalidad Provincial de en la Municipalidad Provincial de interno en la Municipalidad Liderazgo organizacional = Enfoque:
Leoncio Prado, 2024? Leoncio Prado, 2024. Provincial de Leoncio Prado, = Comunicacién Cuantitativo.
2024. organizacional
Especificos Especificos Especificas: Compromiso Nivel:
¢,Coémo el liderazgo Determinar como el liderazgo Elliderazgo organizacional se organizacional Correlacional

organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en
la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024?

Coémo la comunicacion
organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en
la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024?

¢,Coémo el compromiso
organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en
la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024?

organizacional se relaciona con
la satisfaccion del cliente interno
en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Determinar como la
comunicacion organizacional se
relaciona con la satisfaccion del
cliente interno en la
Municipalidad  Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

Determinar como el compromiso
organizacional se relaciona con
la satisfaccion del cliente interno
en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

relaciona con la satisfaccion
del cliente interno en la
Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado, 2024.

La comunicacion
organizacional se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente
interno en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado,
2024

El compromiso
organizacional se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente
interno en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado,
2024.

Variable 2:
Satisfaccion del cliente
interno

Dimensiones:
Significacion de la tarea
Condiciones laborales
Beneficios econémicos

Disefio:
No experimental -
transversal

Poblacién:
Personal: 322
Muestra:
Personal: 178

Técnica para
recoleccion de
datos:

Encuesta.
Técnica para
procesamiento y
analisis de datos:
Estadistica basica
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INSTRUMENTO

ANEXO 2

Sefior(a) colaborador(a), el presente cuestionario, forma parte de la investigacion:

Cultura organizacional y satisfaccion del cliente interno en la Municipalidad

Provincial de Leoncio Prado, 2024, la que tiene por finalidad determinar de qué manera

la cultura organizacional se relaciona con la satisfaccion laboral en esta municipalidad.

Le recordamos que esta informacién es completamente anénima, por lo que se le solicita

responder las preguntas con la mayor paciencia y sinceridad posible de acuerdo a su

punto de vista.

Marque con un aspa (X) el nimero que mejor le identifica.

CATEGORIAS
1 2 3 4
Completamente En Ni de "?‘C“erdo' De Completamente
en desacuerdo desacuerdo nien acuerdo de acuerdo
desacuerdo
CULTURA ORGANIZACIONAL CATEGORIAS
1| 2| 3| 4| 5
01 Siente que sus compafieros muestran comprension y apoyo cuando enfrenta
desafios personales o profesionales en esta municipalidad.
02| La municipalidad tiene una vision clara que guia sus actividades diarias.
03| Se siento comodo adaptandose a cambios en su trabajo en esta municipalidad.
04 Hay una buena coordinacion entre las diferentes oficinas para lograr objetivos
comunes en esta municipalidad
05 El trabajo en equipo es valorado y fomentado constantemente en esta
municipalidad.
06 Posee la posibilidad de involucrarse en el proceso de toma de decisiones que
afectan su labor en esta municipalidad
07| Se siente comprometido con los valores y objetivos de esta municipalidad.
08 Existen buenas relaciones interpersonales entre los compafieros de trabajo en esta
municipalidad.
09 Esta dispuesto a colaborar en proyectos adicionales cuando se requiere en esta
municipalidad.
SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO 1 2l 3l 4l 5

01

Siente gue su trabajo tiene un impacto positivo en esta municipalidad.

02

Los logros individuales y de equipo son reconocidos adecuadamente en esta
municipalidad.

03

La municipalidad cumple con los objetivos establecidos y eso le motiva
frecuentemente.

04

El clima laboral en esta municipalidad es positivo y motivador.

05

Las condiciones fisicas del entorno laboral son adecuadas para desempefiar sus
funciones en esta municipalidad.

06

Tiene acceso a los recursos necesarios para realizar su trabajo de manera efectival
en esta municipalidad.

07

Esté satisfecho con la compensacion econdmica que recibe por su trabajo en esta
municipalidad.

08

Los incentivos ofrecidos por esta municipalidad son efectivos para mantenerse
motivado

09

Se siento valorado por su trabajo y contribuciones a esta municipalidad.
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ANEXO 3
PERMISO INSTITUCIONAL

“Aflo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho

Tingo Maria, 09 de Setiembre del 2024

Sres:
UNIVERSIDAD DE HUANUCO

Asunto: Autorizacion de desarrollo de Tesis

Por medio de la presente comunico a Usted que el alumno FIGUEREDO LUNA,
CRISTIAN SANTIAGO de la Facultad de Ciencias Empresariales del Programa
Académica de Administracion de Empresas ha sido aceptado en esta edil entidad
a fin de que realice con fines académicos el desarrollo de la investigacion de
Tesis denominada: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL
USUARIO INTERNO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCIO
PRADO, 2024".

Sin otro en particular reciba un cordial saludo.

Atentamente;

gu‘m“w“qu,wwwn.

uoh A Quwclo Uplachthus
glac;-"fotutR? (+] 3 AoumvnlAcw-

..............
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ANEXO 4
BASES DE DATOS

- 0O BASE DE DATOS - FIGUEREDO LUNA - Excel
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ANEXO 5
GALERIA FOTOGRAFICA
L

Municipalidad Provincial de

LEONCIO PRADO
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