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2. TITULO:
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Title:
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3. Resumen:

El presente trabajo de investigacion tuvo como proposito describir la
influencia del Clima organizacional y atencidn a usuarios en la municipalidad
provincial de Yungay, 2017. La investigacion correspondio a un estudio No
experimental, de corte transversal, descriptivo y se aplico como instrumento
de investigacion un cuestionario. La poblacion estuvo conformada por los

54963 habitantes de Yungay, y la muestra fue de 100.

Mediante los resultados obtenidos, un 63% de los trabajadores del area de
licencias municipales mencionaron que el clima organizacional es buena y un
58% de los usuarios opinaron que la atencién al cliente es mala por lo que se
concluyd que, el clima organizacional y la atenciéon a los usuarios influye

positivamente y negativamente en la municipalidad provincial de Yungay.



4. Abstract:

The purpose of this research was to describe the influence of organizational
climate and attention to users in the provincial municipality of Yungay, 2017.
The research corresponded to a non-experimental, cross-sectional, descriptive
study and a questionnaire. The population was conformed by the 54963

inhabitants of Yungay, and the sample was of 100.

Through the results obtained, 63% of the workers in the municipal licensing
area mentioned that the organizational climate is good and 58% of the users
felt that the customer service is bad, so it was concluded that the
organizational climate and the attention to users influences positively and

negatively in the provincial municipality of yungay
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Introduccion

El clima organizacional es un factor clave en el desarrollo de negocios, y un estudio
profundo, diagnostico y de mejora afecta directamente al llamado espiritu de la

organizacion.

Por lo concerniente al proyecto de investigacion se enfoco en la descripcion del
clima organizacional y la atencion a usuarios, con la finalidad de determinar como
es el clima organizacional en la unidad de licencias municipales y la atencion a los
usuarios en la Municipalidad de Yungay; asimismo, se esperd conocer las
caracteristicas del clima organizacional y la atencion a los usuarios en la unidad de

licencias municipales del mismo municipio.

También se tomaron los antecedentes sobre investigaciones realizadas con
anterioridad, buscando encontrar la influencia de las variables y el aporte cientifico
de cada una de ellas. Para la obtencion de los resultados se usé indicadores que
permitieron medir las variables, objeto de estudio y adicionalmente se efectuaron
recomendaciones que redundaran en beneficio de los usuarios y de la municipalidad

como Institucion.



5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica
Antecedentes

Guedez Ceiba, Marlene del Carmen (2002) Venezuela, la empresa debe
disefar, aplicar y evaluar estrategias de cambio dentro de su contexto
organizacional y de esta manera mejorar la productividad y excelencia del

individuo en el proceso de produccion y desarrollo gerencial.

Blondon Arias, Dora Inés y Patifio Mejia Isabel Cristina (2000) Colombia,
las organizaciones de servicio social deben replantar el conocimiento “antiguo”
de que uno de los factores que mas importa al empleado es la retribucion
econdmica, ya que los resultados de su investigacion muestran que las personas
valoran con mucha intensidad las variables de desarrollo humano de politicas

organizacionales abiertas.

El clima organizacional se define: “...las percepciones compartidas por un
grupo de individuos acerca de su entorno laboral: estilo de supervision, calidad
de la capacitacion, relaciones laborales, politicas organizacionales, practicas
comunicacionales, procedimientos administrativos, ambiente laboral en

general”

Gonzélez Burboa y colaboradores, citando a otros autores, plantean que el
clima organizacional ha despertado el especial interés de muchos investigadores
desde el pasado siglo, principalmente al analizar la influencia que los cambios
tecnoldgicos, econdmicos y sociales han producido en las organizaciones
modernas. Su estudio es de vital importancia a causa del enorme impacto que

tiene sobre el comportamiento de los miembros de una organizacion,



constituyendo una especie de reflejo de la vida de la organizacion y las
condiciones en las cuales los trabajadores se desenvuelven en el ambito laboral.
El clima organizacional se refiere al conjunto de propiedades medibles de un
ambiente de trabajo, segun son percibidas por quienes trabajan en él. Para las
empresas resulta importante medir y conocer el clima organizacional, ya que
este puede impactar significativamente los resultados. Numerosos estudios han
indicado que el clima organizacional puede hacer la diferencia entre una

empresa de buen desempefio y otra de bajo desempefio.

Pelaes Leon, Oswaldo Clemente (2010), existe relacion directa entre el clima
organizacional (area de relaciones interpersonales) y la satisfaccion del cliente
en la empresa telefénica del Pert, a medida que mejoran las relaciones
interpersonales mejora correlativamente la satisfaccion del cliente. Por lo que

demuestra gue si existe relacion directa entre estas dos variables.

Flores Jaime, Juliana (2007), el adecuado conocimiento del clima
organizacional y un favorable desarrollo del mismo contribuye al incremento en
sus niveles de eficacia y eficiencia en un modelo de administracion bajo un
enfoque basado en competencias.

No existen autores locales que tengan trabajos previos o contemporaneos sobre

clima organizacional y atencion a usuarios.

Fundamentacién cientifica

Analisis Organizacional

Es una disciplina tedrica, metodologica y cientifica particular referida a un

objeto especifico: la organizacion.



Es tedrica por su modelo de abordaje de casos. Es metodolégica por ser
analitica y de intervencién de una determinada situacion organizacional, dentro
de un encuadre de larga duracion. Es cientifica por la aplicacion de las Ciencias

sociales al campo de la organizacion.

TIPOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL: segun Likert

a) CLIMA DE TIPO AUTORITARIO: Sistema | Autoritarismo
Explotador:
En este tipo de clima la direccién no tiene confianza en sus empleados. La
mayor parte delas decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la
organizacion y se distribuyen segin una funcion puramente descendente. Los
empleados tienen que trabajar dentro de una atmosfera de miedo, de castigos,
de amenazas, ocasionalmente de recompensas, y la satisfaccion de las
necesidades permanece en los niveles psicoldgicos y de seguridad. Este tipo
de clima presenta un ambiente estable y aleatorio en el que la comunicacién de
la direccion con sus empleados no existe mas que en forma de directrices y de

instrucciones especificas.

b) CLIMA DE TIPO AUTORITARIO: Sistema Il — Autoritarismo

paternalista.

Este tipo de clima es aquel en el que la direccion tiene una confianza
condescendiente en sus empleados, como la de un amo con su siervo. La
mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman en
los escalones inferiores. Las recompensas y algunas veces los castigos son los
métodos utilizados por excelencia para motivar a los trabajadores. Bajo este
tipo de clima, la direccion juega mucho con las necesidades sociales de sus



empleados que tienen, sin embargo, la impresion de trabajar dentro de un
ambiente estable y estructurado.

c) CLIMA DE TIPO PARTICIPATIVO: Sistema Il -Consultivo
La direccion que evoluciona dentro de un clima participativo tiene confianza
en sus empleados. La politica y las decisiones de toman generalmente en la
cima, pero se permite a los subordinados que tomen decisiones mas
especificas en los niveles inferiores. La comunicacion es de tipo descendente.
Las recompensas, los castigos ocasionales y cualquier implicacion se utilizan
para motivar a los trabajadores; se trata también de satisfacer sus necesidades
de prestigio y de estima. Este tipo de clima presenta un ambiente bastante
dindmico en el que la administracién se da bajo la forma de objetivos por
alcanzar.

d) CLIMA DE TIPO PARTICIPATIVO: Sistema IV-Participacion en
grupo.
La direccion tiene plena confianza en sus empleados. Los procesos de toma de
decisiones estan diseminados en toda la organizacion y muy bien integrados a
cada uno de los niveles. La comunicacion no se hace solamente de manera
ascendente o descendente, sino también de forma lateral. Los empleados estan
motivados por la participacién y la implicacion, por el establecimiento de
objetivos de rendimiento, por el mejoramiento de los métodos de trabajo y por
la evaluacion del rendimiento en funcion de los objetivos. Existe una relacion
de amistad y confianza entre los superiores y subordinados. En resumen, todos
los empleados y todo el personal de direccion forman un equipo para alcanzar
los fines y los objetivos de la organizacion que se establecen bajo la forma de

planeacion estratégica.



ANALISIS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Clima Organizacional:

Tagiuri (1968), afirmo que el clima organizacional es una cualidad relativa del
medio ambiente interno de una organizacion que la experimenta sus miembros e

influye en la conducta de estos.

a. Caracteristicas:
« Caracteristicas del entorno en donde se desempefia la organizacion, las

cuales pueden ser internas o externas.

« Interpretacién de estas circunstancias por parte de los miembros de la

organizacion.

« Las estructuras y los integrantes de las organizaciones forman un sistema
organizacional dinamico. Estamos ante un concepto que estd cambiando

constantemente.

Un buen clima organizacional tendrd consecuencias positivas en la empresa, las
cuales van a estar definidas en como las personas perciben el ambiente interno y

externo de la organizacion.
b. Ventajas y desventajas del clima organizacional:

e Como veremos ahora en mayor profundidad, las consecuencias positivas
pueden ser el logro, la afiliacion, el poder, la productividad, la satisfaccion,
la integracion, la retencion de talentos, la mejor imagen de la empresa,
entre muchas otras.

e Cuanto mejor es el clima laboral, mayores son las consecuencias positivas

y mejor se aprecian tanto dentro como fuera de la organizacion.



e Con respecto a las consecuencias negativas se pueden mencionar la
inadaptacion, el absentismo, la baja productividad, el malestar en el trabajo,
entre otras. Estas se producen cuando el clima es malo.

c. Beneficios de un buen clima en la organizacién: Un buen clima dentro de la
empresa puede suponer muchos beneficios:
 Mayor rendimiento laboral.
» Mayores beneficios para la empresa.
» Se favorece el trabajo en equipo.
« Los talentos permanecen en la empresa.
« Mayor satisfaccion en el trabajo.
 Mayor integracion por parte de los trabajadores.
« Los trabajadores colaboran méas y dan buenas ideas.
 Mejora la imagen de la empresa.
e La empresa se adapta mejor a entornos competitivos y se enfrenta mejor a
los cambios.
« Se consiguen los resultados propuestos.

d. Peligros de un clima organizacional negativo en una empresa
En el otro lado de la moneda tenemos:

» Falta de motivacion.

« Baja productividad.

» Mayor absentismo laboral.

« Falta de implicacion por la empresa y los comparieros.
» Mala imagen.

e. Factores que influyen en el clima organizacional

Algunos factores que influyen en el clima laboral y a los que hay que prestar

atencion a la hora de intentar mejorar el clima en la empresa son:



 Relaciones entre comparieros.

* Relaciones entre personal y jefes.

« Lider y estilo de liderazgo.

« Comunicacion interna (y externa).

» Espacio de trabajo.

« Condiciones de trabajo.

« Motivacion en la empresa.

» Politica salarial.

* Imagen de la empresa de cara al exterior.

« La propia forma de estar y sentir de la persona

« Factores no relacionados con el puesto de trabajo

f. Las nueve dimensiones del clima organizacional

Para estudiar el clima organizacional de una empresa es necesario prestar
atencion a ciertos factores que influyen en el comportamiento de los
individuos y que pueden ser medidos. Dichas causas pueden originarse en
base a distintas variables dentro de la organizacion, como el ambiente fisico,
social, las distintas formas de comportamiento, etc. La gama de variables
puede ser tan amplia que los especialistas no han llegado a un consenso sobre
cémo definir la cantidad y naturaleza de estos factores, que han sido
bautizados en la literatura empresarial como dimensiones.
Para los profesores Litwin y Stinger, existen nueves dimensiones que

repercuten en la generacion del clima organizacional. Estas son:

1) Estructural
Esta dimension engloba todo lo referente a las reglas, procedimientos y

niveles jerarquicos dentro de una organizacion. La estructura de una



2)

3)

4)

5)

empresa puede condicionar la percepcion que los colaboradores tienen
sobre su centro de trabajo.

Responsabilidad

También conocida como ‘empowerment’, esta dimension se refiere al
nivel de autonomia que tienen los trabajadores para la realizacion de sus
labores. En este aspecto es importante valorar el tipo de supervision que
se realiza, los desafios propios de la actividad y el compromiso hacia los

resultados.

Recompensa

Consiste en la percepcién que tienen los colaboradores sobre la
recompensa que reciben en base al esfuerzo realizado. Conlleva no sélo el
establecimiento de un salario justo, sino de incentivos adicionales (no
necesariamente monetarios) que motiven al trabajador a realizar un mejor

desempefio.

Desafio

Este aspecto se enfoca en el control de los trabajadores sobre el proceso
de produccidn, sean bienes o servicios, y de los riesgos asumidos para la
consecucion de los objetivos propuestos. Se trata de un factor muy
importante en la medida que contribuye a generar un clima saludable de

competitividad.

Relaciones
El respeto, la colaboracion y el buen trato son aspectos determinantes en
esta dimension en la medida que influyen en la productividad y en la

generacion de un ambiente grato de trabajo.



6) Cooperacion
Aunque guarda similitudes con la dimension anterior, la ‘cooperacién’ se
enfoca principalmente en el apoyo oportuno y la existencia de un

sentimiento de equipo que contribuya al logro de objetivos grupales.

7) Estandares
Se refiere a la percepcion de los trabajadores sobre los parametros
establecidos por la empresa en torno a los niveles de rendimiento. En
cuanto las exigencias sean razonables y coherentes, los colaboradores

percibiran que existe justicia y equidad.

8) Conflictos
¢Cual es la reaccién ante una crisis? La forma en la que los superiores
enfrentan los problemas y manejan las discrepancias influye en la opinion
generalizada que tienen los trabajadores sobre el manejo de conflictos
dentro de la empresa.

9) Identidad
Esta Gltima dimensién evoca el sentimiento de pertenencia hacia la
organizacion. Este factor indica qué tan involucrados estan los
trabajadores con los objetivos de la empresa y qué tan orgullosos se

sienten de formar parte de esta.

DEFINICION DE SERVICIOS

e Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una o0
mas necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se

desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas. Es el



equivalente no material de un bien. La presentacion de un servicio no resulta
en posesion, y asi es como un servicio se diferencia de proveer un bien fisico.
e Los servicios son como propdsito u objetivo principal de una transaccion

e El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del

producto o servicio basico.

Caracteristicas del servicio:

Intangible: no se puede tocar, sentir, escuchar y oler antes de la compra.

Inseparable: se fabrica y se consume al mismo tiempo.

Variable: depende de quién, cuando, coémo y dénde se ofrece.

Perecedero: No se puede almacenar.

DEFINICION DE ATENCION

e Focalizacion u orientacion de la energia hacia un lugar, espacio o situacion
determinada, con la intencion consciente o inconsciente de lograr un
objetivo

e Consiste en el despliegue que un organismo realiza en el transcurso de su
actividad de obtencion de informacion en su entorno. Esta actividad
consiste en una basqueda que tiene, por una parte, aspectos conductuales v,

por otro, manifestaciones neurofisiologicas.

Tipos de atencion.
La atencion puede ser de tres tipos:

e Activay voluntaria.
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Es atencidn activa y voluntaria cuando se orienta y proyecta mediante un acto
consciente, volitivo y con un fin de utilidad préctica y en su aplicacién buscamos

aclarar o distinguir algo.

e Activa e involuntaria

Es la orientada por una percepcion.

e Pasiva

Es atencion pasiva la que es atraida sin esfuerzo porque el objeto es grato y es

este quien la orienta.

DEFINICION DE CLIENTE

e Ladefinicion de cliente en economia: Un cliente es alguien que compra o
alquila algo a un individuo u organizacion.

e En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede a un producto o
servicio por medio de una transaccion financiera (dinero) u otro medio de
pago. Quien compra, es el comprador y quien consume, el consumidor.
Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la misma persona.
Véase cliente (economia).

Cliente es un ordenador que accede a recursos Yy servicios brindados por otro

Ilamado Servidor, generalmente en forma Un cliente:

e Es la persona mas importante de nuestro negocio.

e No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

e Nos estd comprando un producto o servicio y no haciéndonos un favor.

e Es el proposito de nuestro trabajo, no una interrupcion al mismo.

e Esun ser humano de carne y hueso con sentimientos y emociones (como uno),
y no una fria estadistica.

12



¢ Es la parte més importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al mismo.

e Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra mision
satisfacerlo.

e Es merecedor del trato més cordial y atento que le podemos brindar.

e Esalguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o
confrontar.

e Es la fuente de vida de un negocio.

En términos de procesos, existe y se definen también los clientes internos y los
clientes externos a la organizacion, entendiéndose a los primeros como parte de
la cadena de produccién y o provision de un servicio, y a los segundos como los

consumidores finales o intermedios.

TIPOS DE CLIENTES

e El cliente discutidor: Son agresivos por naturaleza y seguramente no estaran
de acuerdo o discutan cada cosa que digamos. No hay que caer en la trampa.

e El cliente enojado: Cuando se trata este tipo de clientes no hay que negar su
enojo y decirle, "No hay motivo para enojarse".

e EIl cliente conversador: Estas personas pueden ocupar mucho de nuestro
tiempo. Ademas de entrar a comprar algo, nos cuentan la historia de su vida.
No hay que tratar de sacarselo de encima de un plumazo, se debe demostrar
interés y tener un poco de paciencia, ya que el motivo real de su
comportamiento es que se encuentran solas.

e El cliente ofensivo: El primer pensamiento que se nos cruza al tratar con

individuos ofensivos es volverse "irénico" o "ponerlos en vereda". iNO LO

13



HAGA! Lo mejor es ser amables, excepcionalmente amables. Esto los
descoloca y hacer bajar el nivel de confrontacion.

El cliente infeliz: Entran en un negocio y hacen esta afirmacion: "Estoy
seguro que no tienen lo que busco”. Estas personas no necesariamente tienen
un problema con nosotros o con la empresa, su conflicto es con la vida en
general. No hay que intentar cambiarlos, se debe procurar de mejorar la
situacion, mostrarse amable y comprensivo, tratando de colaborar y satisfacer
lo que estan buscando.

El que siempre se queja: No hay nada que le guste. El servicio es malo, los
precios son caros, etc. etc. Hay que asumir que es parte de su personalidad. Se
debe intentar separar las quejas reales de las falsas. Dejarlo hablar y una vez
que se desahogue encarrilar la solucion teniendo en cuenta el tema principal.
El cliente exigente: Es el que interrumpe y pide atencién inmediata. Esta
reaccion nace de individuos que se sienten inseguros y de esta forma creen
tener mas control. Hay que tratarlos con respeto, pero no acceder a sus
demandas.

El cliente coqueteador: Las insinuaciones, comentarios en doble sentido con
implicancias sexuales, pueden provenir tanto de hombres como de mujeres. Se
debe mantener una actitud calma, ubicada y de tipo profesional en todo
momento. Ayudarles a encontrar lo que buscan y asi se van lo mas rapido
posible.

El que no habla y el indeciso: Hay que tener paciencia, ayudarlos, no hacerles
preguntas donde su respuesta tiene que ser muy elaborada. Sugerirles

alternativas y colaborar en la decision.
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SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo.

Objetivos:

Dentro de la amplia variedad de instrumentos o sistemas para mejorar la
fidelizacién de los clientes y retenerlos en la empresa se encuentran los Servicios

de Atencion al Cliente. Los objetivos fundamentales de estos son:

e Mejorar la atencion y el servicio a los clientes. El centro de atencion al cliente
debe investigar a los consumidores y proponer mejoras en el servicio y en el
proceso de prestacion del mismo.

o Detectar deficiencias en los servicios. Obtener informacion sobre errores,
problemas y deficiencias en los servicios.

e Reclamaciones por quebrantos econdmicos. De especial importancia en los
bancos es el tratamiento de las reclamaciones por quebrantos econémicos. Es
preciso un tratamiento organizado y profesional de estas reclamaciones. Es
precisa la existencia de procedimientos conocidos y varios niveles de
atencion.

e Tratamiento de la insatisfaccion en los servicios. Son numerosas las posibles
causas de insatisfaccion a las que es preciso dar respuestas.

e Sugerencias. El servicio debe constituirse en una valiosa fuente de
informacion para la mejora del servicio. Es preciso tener en cuenta que
muchos consumidores en vez de quejarse simplemente se marchan con la

competencia.

15



CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE

Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de disefiar
cualquier politica de atencion al cliente es necesario conocer a profundidad las
necesidades de los diferentes segmentos de clientes para poder satisfacer sus
expectativas.

Flexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los
clientes. Para ello, el personal que esta en contacto directo con el cliente ha de
tener la formacion y capacitacion adecuadas para tomar decisiones y satisfacer
las necesidades de los clientes incluso en los casos mas inverosimiles.
Orientacidn al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencion directa
al cliente integran dos componentes: el técnico propio del trabajo
desempefiado y el humano, derivado del trato directo con personas.

Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion.

Considerando que la satisfaccion del consumidor es el objetivo final de
cualquier empresa, es necesario conocer las caracteristicas que ésta presenta:
Es subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones al mismo
tiempo, por lo que la atencién al cliente ha de ser cerebral y emocional.

Es una variable compleja dificilmente medible dada su subjetividad.

No es facilmente modificable. Para conseguir un cambio de actitud en un
cliente son necesarias sucesivas experiencias que el cliente perciba como
exitosas.

El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacion
calidad/precio.

La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccion de

los mismos. No todos los clientes son iguales, ya que cada uno llega al

16



mercado motivado por unas necesidades diferentes, por lo que hemos de
ofertar a cada grupo homogéneo de clientes lo que desea y necesita.

e La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente determinada por factores
humanos. Es un error pensar que la gestion de la atencion al cliente debe
centrarse de forma exclusiva en el componente humano de la venta, ya que
toda venta personal estd integrada en un contexto comercial cuyos
componentes fisicos deben ayudar a ofrecer un mayor y mejor servicio al

cliente.

IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las
ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.
Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener
uno. Por lo que las compafiias han optado por poner por escrito la actuacion de la
empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores

costos de inventario.

Contingencias del servicio:

El vendedor debe estar preparado para evitar que las huelgas y desastres
naturales perjudiquen al cliente.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que
afectan a éste el representante de ventas al llamarle por teléfono, la recepcionista
en la puerta, el servicio técnico al llamar para instalar un nuevo equipo o servicio
en las dependencias, y el personal de las ventas que finalmente, logra el pedido.

Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma como
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la empresa hace negocios, cdmo trata a los otros clientes y como esperaria que le

trataran a él.

PASOS A SEGUIR PARA LOGRAR LA EFICIENCIA
ESTRATEGIAS DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

o El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

« Lacalidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

» Lasatisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

o Lalealtad de los empleados impulsa la productividad.

o Laproductividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

« El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

» Lasatisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

o Lalealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos

publicos.

ALCANCES

Deben ser innumerables las situaciones que se cuentan entre ventajosas para las
empresas que prestan un adecuado servicio al cliente; no solo porque les
proporcionard mayor entrega a sus clientes trayendo consigo mayor estabilidad
en el mercado, porgue sin suda "El fin de cualquier negocio, es hacer y conservar
clientes™ sino; porque podemos advertir a manera de mencion simplemente; que
en el caso de atencion de reclamos de los consumidores hacia la empresa, las
instituciones pueden evitar el dafio que pueden originar los clientes descontentos,

con el simple hecho de atender esas quejas, mediante estrategias adecuadas.
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Una pérdida en las utilidades puede ser el resultado de un cliente que no se ha
quejado, o cuya queja no ha sido bien tratada, porque, aunque invisible el
fendmeno, puede darse que el cliente no se queja del servicio, sino simplemente
se aleja de él.

El mejoramiento de los planes futuros, mediante remedios rapidos y acciones
preventivas que mejoren el atractivo conjunto de todos los servicios.
Complementacion de una manera permanente la informacion de los mercados,
que reciba por otros medios.

Conocimiento de lo que es importante para cada cliente en particular.

Incremento de la confianza del reclamante de la empresa, porque un reclamo bien
atendido tiene frecuentemente el efecto de aproximar mas al cliente de lo que
estaba antes a la empresa y su producto o servicio. Esto puede derivarse de la
oportunidad de haber mantenido un trato mas directo con el reclamante y haberle
podido demostrar una eficiencia y una atencion personalizada al rectificar la

causa del problema.

EL SERVICIO EXTERNO E [INTERNO COMO ASPECTOS
ADMINISTRATIVOS

De manera externa debido a que el valor varia segin las expectativas
individuales, los esfuerzos para mejorar el servicio inevitablemente requieren que
las organizaciones del servicio acerquen mas al cliente todos los niveles de la
administracién y concedan a los empleados de servicio de las lineas del frente la
libertad de ajustar un servicio estandar a las necesidades individuales.

Para transmitir la informacion concerniente a las expectativas de los clientes a
menudo se requiere la formacion de equipos de personas responsables de ventas,

operaciones y disefio del servicio o del producto, asi como las asignaciones
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frecuentes de disefiadores del servicio a las tareas que requieren un contacto con
los clientes en el campo. Las diferencias entre las experiencias y las expectativas
se pueden medir en dimensiones genéricas, como la confiabilidad y la
puntualidad del servicio, la empatia y la autoridad con las cuales se proporciond

el servicio y el grado hasta el cual el cliente se queda con una evidencia tangible.

Con respecto a la parte interna para los empleados, es particularmente dificil
identificar a sus clientes cuando esos clientes son internos de la compafiia. Estos
empleados a menudo no saben cual ha sido el impacto de su trabajo en otros
departamentos. La identificacion de los clientes internos requiere un
delineamiento y una comunicacion de las caracteristicas del flujo del trabajo,
juntas inter-departamentales periddicas de organizacion entre los "clientes" v los
"prestadores de servicios" v el reconocimiento de un buen desempefio en el

servicio interno.

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DESDE EL PUNTO DE VISTA
FINANCIERO

Una de las razones principales del incremento de los servicios a clientes es el
aumento de sus ingresos, que hacen mas exigentes a los consumidores. Es decir,
estos estan mejor capacitados para satisfacer sus necesidades por encima de las
bésicas y se interesan en la variedad y en la calidad de los servicios que puedan
obtener al hacer sus compras, ademas, tiene los medios de gastar méas en
servicios como viajes, mejor presentacion de sus personas, y atencion a su salud.
Muchos grandes comerciantes detallistas han reaccionado a la demanda de
servicios de los consumidores ofreciéndoles seguros, mejoras para el hogar, gran

variedad de ayudas consultivas.
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Y también los servicios han adquirido mayor importancia en el campo de los

negocios.

Las empresas han llegado a ser tan complejas y tan especializadas que casi todas
requieren muchos servicios entre los cuales se cuentan asesoria financiera,
investigacion cientifica, planeacion y desarrollo, ingenieria, publicidad,

relaciones y envasados 0 empaques.

Se prevé un aumento incesante de servicios; y puesto que casi todas las
compaiiias productoras estan capacitadas para fabricar suficientes productos que
satisfagan la demanda de sus mercados, se concentran en proporcionar servicios
que rindan satisfacciones adicionales a las empresas y a los consumidores.

Concluimos que desde el punto de vista financiero todas las empresas tienen que
determinar lo que sus clientes desea, como pueden satisfacer sus deseos y seguir
ganando dinero. Con este objetivo en mente, la organizacion formula sus planes
y coordina sus operaciones de comercializacion, definiendo asi las metas que esta
desea obtener dentro de un cierto periodo y permitiéndole ser mas rentable al

mantener e incrementar su cartera de clientes.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus
clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante que
interviene en el juego de los negocios.

Un Cliente es un ordenador que accede a recursos y servicios brindados por otro

llamado Servidor.

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una o

mas necesidades de un cliente.
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La atencion es la focalizacion u orientacion de la energia hacia un lugar, espacio

0 situacion determinada, con la intencion consciente o inconsciente de lograr un

objetivo.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las

ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

Finalmente, el servicio de atencion al cliente es el conjunto de actividades

interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga

el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

mismo.

a.

Desempefio

Se denomina desempefio al grado de desenvoltura que una entidad
cualquiera tiene con respecto a un fin esperado. Asi, por ejemplo, un
trabajador puede tener buen o mal desempefio en funcion de su laboriosidad,
una empresa puede tener buen o mal desempefio segun la calidad de
servicios gque brinda en funcién de sus costos, una maquina tendra un nivel
de desempefio segln los resultados obtenidos para la que fue creada, un
estado tendrd un desempefio determinado segun la concrecion de las

politicas que haya establecido quien esté en el gobierno, etc.

Productividad

Segun el diccionario de la Real Academia Esparfiola (RAE), la productividad
es un concepto que describe la capacidad o el nivel de produccién por unidad
de superficies de tierras cultivadas, de trabajo o de equipos industriales. De
acuerdo a la perspectiva con la que se analice este término puede hacer

referencia a diversas cosas, aqui presentamos algunas posibles definiciones.
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En el campo de la economia, se entiende por productividad al vinculo que
existe entre lo que se ha producido y los medios que se han empleado para
conseguirlo (mano de obra, materiales, energia, etc.). La productividad suele
estar asociada a la eficiencia y al tiempo: cuanto menos tiempo se invierta en

lograr el resultado anhelado, mayor sera el caracter productivo del sistema.

Por medio de la productividad se pone a prueba la capacidad de una
estructura para desarrollar los productos y el nivel en el cual se aprovechan
los recursos disponibles. La mejor productividad supone una mayor
rentabilidad en cada empresa. De esta manera, la gestion de calidad busca

que toda firma logre incrementar su productividad.

Responsabilidad

La palabra responsabilidad contempla un abanico amplio de definiciones. De
acuerdo al diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), hace referencia
al compromiso u obligacion de tipo moral que surge de la posible
equivocacion cometida por un individuo en un asunto especifico. La
responsabilidad es, también, la obligacion de reparar un error y compensar

los males ocasionados cuando la situacion lo amerita.

Otra definiciobn posible mencionada por la RAE sefiala que la
responsabilidad es la habilidad del ser humano para medir y reconocer las
consecuencias de un episodio que se llevé a cabo con plena conciencia y
libertad.

Liderazgo

Se denomina de esta forma al conjunto de habilidades que debe poseer
determinada persona para influir en la manera de pensar o de actuar de las

personas, motivandolos para hacer que las tareas que deben llevar a cabo
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dichas personas sean realizadas de manera eficiente ayudando de esta forma
a la consecucion de los logros, utilizando distintas herramientas como el
carisma y la seguridad al hablar ademas de la capacidad de socializar con los

demas.

Trabajo

Deriva del término latino, “tripalium”, que significa tres palos, que se
empleaban como instrumento de tortura. El castellano arcaico cambio el

vocablo a “trebejare”, y de alli paso a nuestro idioma como trabajo.

Es toda actividad humana licita, remunerada, que expresa la capacidad
creativa del hombre, manifestada como esfuerzo fisico, intelectual o
artistico. Extensivamente puede usarse el término para designar la accion de
la herramienta, utensilio, 0 méaquina que la persona utiliza para realizar su

propio trabajo personal.

Participacion

Del latin participatio, participacion es la accion y efecto de participar (tomar
o recibir parte de algo, compartir, noticiar). El término puede utilizarse para
nombrar a la capacidad de la ciudadania de involucrarse en las decisiones

politicas de un pais o region.

En este sentido, puede hablarse de la participacion ciudadana a traves de las
elecciones, los referendos o los plebiscitos. EI método mas habitual de
participacion es el sufragio cada una determinada cantidad de tiempo para
escoger a los representantes del pueblo. Esto se conoce como democracia
representativa (la gente elige a los integrantes del Poder Ejecutivo y del

Poder Legislativo).
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Mas alla de la participacion electoral, la participacion ciudadana en politica
puede concretarse a través de otros mecanismos, como la accion en
organizaciones no gubernamentales o las manifestaciones publicas. Por
ejemplo: “Necesitamos de la participacion de la gente para bloquear este
proyecto autoritario del gobierno”, “El plebiscito contd con wuna

participacion masiva de la ciudad”.

La participacion también es la parte que una persona 0 un grupo posee en el
capital de un negocio: “El magnate ruso acaba de adquirir una participacion
minoritaria en el grupo de telecomunicaciones”, “Telefonica decidio vender
su participacion en la operadora italiana ante el incremento de su pasivo”,
“Un joven inglés invirtié sus ahorros en la compra de una participacion en el

club de sus amores™.

Dentro de ese ambito comercial, habria que subrayar la existencia de lo que
se conoce como cuenta en participacién, que supone que unos comerciantes
se preocupen por las operaciones de otros sin tener establecido ningun tipo

de contrato formal entre ellos.

Consistencia del servicio

Con origen en el término latino servitium, la palabra servicio define a
la actividad y consecuencia de servir (un verbo que se emplea para dar
nombre a la condicidn de alguien que esté a disposicién de otro para hacer lo

gue éste exige u ordena).

Esta nocién brinda ademas la posibilidad de nombrar al ofrecimiento de
una celebracion religiosa, a un equipo de sirvientes que se desempefia en un

hogar, al dinero que se abona cada afio por el ganado y a la prestacion
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humana que permite cubrir necesidades sociales y que no guardan relacion

con la elaboracion de bienes materiales.

Partiendo de dicha acepcion podiamos establecer las siguientes frases como
perfectos ejemplos de aquella: “Maria y Juan eran el ama de llaves y el
chofer que se encontraban trabajando al servicio de los marqueses”; o “El
rey llegd a su palacio el cual era cuidado por un servicio formado por mas de

quince personas”.

A nivel econdémico y en el ambito del marketing, se suele entender por
servicio a un cumulo de tareas desarrolladas por una compafiia para
satisfacer las exigencias de sus clientes. De este modo, el servicio podria
presentarse como un bien de caracter no material. Por lo tanto, quienes
ofrecen servicios no acostumbran hacer uso de un gran nimero de materias
primas y poseen escasas restricciones fisicas. Asimismo, hay que resaltar
que su valor mas importante es la experiencia. Por otra parte, es necesario
destacar que quienes proveen servicios integran el denominado sector

terciario de la escala industrial.

Seguridad

La palabra Seguridad proviene del latin securitas, que a su vez deriva de
securus (sin cuidado, sin precaucion, sin temor a preocuparse), que significa
libre de cualquier peligro o dafio, y desde el punto de vista psicosocial se
puede considerar como un estado mental que produce en los individuos
(personas y animales) un particular sentimiento de que se esta fuera o
alejado de todo peligro ante cualquier circunstancia. La seguridad es la
garantia que tienen las personas de estar libre de todo dafio, amenaza, peligro

0 riesgo; es la necesidad de sentirse protegidas, contra todo aquello que
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pueda perturbar o atentar contra su integridad fisica, moral, social y hasta

econdmica.

Trato personal

Trato es la accion y efecto de tratar (gestionar algin negocio, relacionarse
con un individuo, proceder con una persona de obra o de palabra, conferir un
asunto). El término puede utilizarse como sinénimo de tratado, convenio,

pacto o contrato.

El trato, por lo tanto, es la conclusidn sobre un asunto o materia, una vez que
se haya conferido y hablado sobre el tema. Esta conclusion puede constar en
un documento o haber quedado definida de palabra. Por ejemplo: “Acabo de
hacer un trato con Miguel: el me presta su coche los fines de semana y yo le
limpio la casa todos los dias”, “Voy a viajar a Cordoba para establecer un
trato preferencial con el proveedor”, “Juana hizo un trato con Marcela y

ambas juraron no divulgar los motivos de la pelea”.

Amabilidad

El término amabilidad que ahora vamos a analizar en profundidad tenemos
que establecer que tiene su origen etimolégico en el latin. Concretamente
podemos exponer que toma como punto de partida lo que es el verbo amare,
que es sinonimo de “amar”, y el sufijo —idad, que es equivalente a

“cualidad”.

La amabilidad es la cualidad de amable. Este adjetivo se refiere a aquel o
aquello que es afable, afectuoso o digno de ser amado. Por extensién, se
conoce como amabilidad a la accion amable: “Tenga la amabilidad de pasar

a mi despacho”, “Mirta se caracteriza por su amabilidad con los invitados”.
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Ademéas de todo lo expuesto tenemos que subrayar el hecho de que la
verdadera amabilidad es aquella que nace de manera esponténea, natural y

sin ningdn tipo de interés o de intencidn de conseguir algo.

Personalidad

La personalidad es el conjunto de caracteristicas fisicas, genéticas y sociales
que redne un individuo, y que lo hacen diferente y Unico respecto del resto
de los individuos. En tanto, la interrelacion y la comunién de todas estas
caracteristicas, generalmente estables, serdn las que determinardn la
conducta y el comportamiento de una persona y porque no también, de
acuerdo a la estabilidad de las mismas, predecir la respuesta que puede dar

un individuo al cual conocemos ante determinada circunstancia o estimulo.

Experiencia laboral

Una definicion de experiencia laboral Sobre la base de Meyer y Schwager
(2007), podriamos definir una experiencia laboral como la respuesta interna
y subjetiva de los trabajadores ante cualquier contacto directo o indirecto con

alguna practica, politica o procedimientos de gestion de personas.

El contacto directo usualmente es iniciado por la unidad responsable de las
decisiones sobre seleccion, remuneraciones, entrenamiento y otras. También
incluye las interacciones de las personas con ejecutivos y supervisores que, a
través del ejercicio de su cargo, dan instrucciones, comunican, reconocen,
disciplinan y realizan una amplia gama de conductas que tienen un impacto

en lo que las personas piensan sobre su trabajo y la organizacion.
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CLIMA ORGANIZACIONAL

La fundamentacion teorica basica sobre el clima organizacional se desarrolla a
partir de los estudios de Lewin (1951), para quien el comportamiento del
individuo en el trabajo no depende solamente de sus caracteristicas personales,
sino también de la forma en que éste percibe su clima de trabajo y los

componentes de la organizacion.

Cuando se refiere a caracteristicas personales se estd hablando por nombrar
algunas, de la motivacion, la satisfaccion y las actitudes del individuo que al ser
unidas a la percepcién que éste se hace de su mundo laboral al cual pertenece y a
los procesos y la estructura organizacional de la empresa de la que forma parte,
determinan en gran medida el comportamiento que el individuo tendra en cuanto

al rendimiento y productividad de la empresa se refiere.

Posteriormente, Morse y Reimer (1956) publicaron un estudio realizado en
cuatro divisiones de una gran compafiia. En este estudio analizaban la influencia
que tiene la participacion de los empleados en el proceso de toma de decisiones y
sus resultados. Segun los autores, bajo la influencia de un proceso no
participativo la productividad se incrementaba en un 25%, mientras que en
procesos participativos el incremento era tan sélo de un 20%, sin embargo, en los
procesos no participativos se encontraban con una importante disminucion de la

lealtad, actitudes, interés y desarrollo del trabajo.

Estos autores son muy explicitos sobre este punto. Esbozan la situacion de
tensidn tipica que se presenta al interior de un equipo de trabajo en donde la
participacion de ellos frente a la toma de decisiones es minima, si bien
incrementa la productividad en donde el beneficio es Unicamente para la

organizacion, la lealtad y el interés frente al desempefio laboral disminuye,
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consecuencia negativa tanto para la empresa como para el empleado, ya que este
hecho genera grandes pérdidas a largo plazo viéndose afectada la eficacia de la
organizacion, mientras que para el empleado su satisfaccion disminuira en razon

de sus necesidades de logro y autorrealizacion.

Siguiendo el estudio desarrollado por Morse y Reimer, primero Likert (1961) y
después Katz y Kahn (1966), desarrollaron estudios enfatizando el contexto
humano de las organizaciones, en los que no s6lo analizaban los resultados y la
eficacia de la organizacion, sino también las consecuencias sobre el personal.
Estos autores consideraban que las condiciones (atmdsfera, clima) creadas en el
lugar de trabajo tienen importantes consecuencias sobre los empleados de la

organizacion.

Para estos autores dichas consecuencias hacen referencia tanto a nivel de
rendimiento como de satisfaccion de los trabajadores quienes perciben de manera
negativa o positiva el ambiente que esta inmerso en el ambito laboral en el cual

se desempefian.

Mas adelante, Litwin y Stringer (1968) consideraron que el clima organizacional
atafie a los efectos subjetivos percibidos del sistema formal y del estilo de los
administradores, asi como de otros factores ambientales importantes sobre las
actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas que trabajan en una

organizacion.

Estos autores hacen manifiesto que el estilo de direccion al interior de una
empresa es clave en la percepcion del clima de una empresa, ya que por medio de
éste los trabajadores se ubicardn dentro de un sistema abierto o cerrado,
participativo o no participativo, tomando como referente su satisfaccion y

rendimiento laboral.
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Hubo mas investigaciones de la misma linea de esta época, por lo que algunos
acuflaron el término “los magicos de 1960s” en lo que concierne a la

investigacion sobre clima organizacional.

Asi, por ejemplo, Tagiuri (1968) afirmo que el clima organizacional es una
cualidad relativa del medio ambiente interno de una organizacion que la
experimenta sus miembros e influye en la conducta de estos. Se puede describir

en términos de los valores de un conjunto particular de caracteristicas.

Durante la década de los sesenta continuaron publicandose libros y articulos que
trataban de delimitar el concepto de clima organizacional y presentar los
resultados empiricos obtenidos en las investigaciones llevadas a cabo en las
organizaciones (Litwin y Stringer, 1968; Tagiuri y Litwin, 1968). Los estudios
experimentales y de campo de esta época incidia en la operacionalizacion del

clima organizacional que parecia consolidarse definitivamente.

Por su parte, Hall (1972) definié clima como el conjunto de propiedades del
ambiente laboral, percibido directa o indirectamente por los empleados. Y es a su
vez una fuerza que influye en la conducta del empleado.

Asi mismo, James y Jones (1974) definieron el clima por medio de un modelo
integrador de conducta organizacional. En donde algunas dimensiones del clima
intervienen, modulan las influencias entre los componentes de la organizacién e
integran actitudes individuales y comportamientos relacionados con el desarrollo

del trabajo.

Campbell (1976) considera que el clima organizacional es causa y resultado de la
estructura y de diferentes procesos que se generan en la organizacion, los cuales

tienen incidencia en la perfilacion del comportamiento.
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Més adelante, Brunet (1987) define el clima organizacional como las
percepciones del ambiente organizacional determinado por los valores, actitudes
u opiniones personales de los empleados, y las variables resultantes como la
satisfaccion y la productividad que estan influenciadas por las variables del
medio y las variables personales. Esta definicion agrupa entonces aspectos
organizacionales tales como el liderazgo, los conflictos, los sistemas de
recompensas Yy castigos, el control y la supervision, asi como las particularidades

del medio fisico de la organizacion.

Brunet en su libro El clima de Trabajo en la Organizaciones (2011), resalta la
existencia de una polémica bastante grande respecto a la definicion que se tiene
del concepto de clima organizacional. En efecto, el clima de una organizacion
puede ser percibido por un individuo sin que esté consciente del papel y la
existencia de los factores que lo componen, es asi como resulta dificil medir el
clima, ya que nunca se sabe concretamente si el empleado lo evalta en funcion

de sus opiniones personales o de las caracteristicas de la organizacion.

“No obstante, se ve claramente, en la documentacion consultada, que los
investigadores han querido mas bien circunscribirse al aspecto metodolégico de
la investigacion sobre clima que llegar a una definicion en comun. Dos
investigadores estadounidenses James y Jones, han circunscrito muy bien la
problematica al identificar tres modos diferentes de investigacion, no
mutuamente excluyentes, del clima (...), estas son: la medida multiple de los
atributos organizacionales, la medida perceptiva de los atributos organizacionales

y la medida perceptiva de los atributos individuales.”

Centrados en este aspecto, y basandose en las aportaciones de estos autores

Brunet (2011) manifiesta que la medida multiple de los atributos
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organizacionales considera el clima como un conjunto de caracteristicas que
describen una organizacion y la distinguen de otras en cuanto a sus productos
fabricados o servicios ofrecidos, aspecto econOmico, organigrama, etc.,
considerando que son relativamente estables en el tiempo y que en cierta medida
influyen y determinan el comportamiento de los empleados dentro de la
organizacion, esta definicion se apoya sobre bases facilmente criticables, en
cuanto a que se limita al estudio de la relacion que existe entre el tamafio de una
empresa y el rendimiento de sus empleados, a través del analisis de la tasa de
rotacion, el ausentismo y el numero de accidentes, dejando a un lado la
interpretacion que el individuo hace de su situacion en el trabajo causa

directamente relacionada con su comportamiento.

Actualmente en algunas empresas colombianas, se ve como sus dirigentes en el
afan de acrecentar el factor economico, dejan a un lado los factores que influyen
en el comportamiento de los individuos en cuanto a su motivacion y satisfaccion
se refiere, es decir, el aspecto psicoldgico y humano de la empresa pasa a un
segundo plano, centrdndose en aspectos mas estructurales que de los mismos

procesos organizacionales.

Brunet (2011) la medida perceptiva de los atributos individuales define el clima
como elementos individuales relacionados con los valores, necesidades e incluso
el grado de satisfaccion del empleado, es decir, el individuo percibe el clima
organizacional en funcién de las necesidades que la empresa le puede satisfacer.
Cabe resaltar que, en la documentacion existente, las investigaciones sobre clima
raramente se abordan segun esta definicion, ya que el hecho de considerar el
clima organizacional como un atributo individual se vuelve sinénimo de
opiniones personales de acuerdo a caracteristicas personales y no a los factores

organizacionales.
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Se hace evidente entonces, la dificultad de identificar el clima en funcion de
opiniones personales e individuales, ya que, si bien se toman en cuenta dichos
juicios, se considera de mayor valor el andlisis de la informacion general acerca
de la percepcién que se tiene del clima dentro de una empresa, que el analisis por

separado de cada una de las diversas opiniones que resultan para tal caso.

5.2. Justificacion de la investigacion
Justificacion Tedrica

Mediante la investigacion se aporto la aplicacion de los enfoques tedricos que se
manejan actualmente en cuanto al clima organizacional y atencion a usuarios.
Cabe sefialar que el éxito de una empresa depende en gran parte de un buen clima
organizacional; si el rendimiento del trabajador es malo es muy probable que la
empresa no cumpla con los objetivos y metas planteadas.

En ese sentido, la ejecucion de la investigacion permitio expresar en la practica
los elementos tedricos propios del clima organizacional y la aplicaciéon de
indicadores que ayudaron a determinar si los trabajadores de la municipalidad,
unidad de licencias municipales desempefian correctamente las funciones en la
atencion a clientes, contribuyendo a plantear alternativas para elevar el

desempefio de los colaboradores.

Justificacion Préctica

A nivel préactico, la investigacién ayud6 a la municipalidad como objeto de
estudio, a tener conocimiento sobre el estado actual del clima organizacional y
desempefio laboral de sus trabajadores, ademas la identificacion de los problemas

que actualmente se presentan en ambas variables.
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Justificacion Metodoldgica

Desde el punto de vista metodologico, la investigacion tuvo un enfoque No
experimental, de corte transversal, descriptivo y la recoleccion de datos se realizo

mediante una encuesta.

Justificacion social

Finalmente, no existen a nivel local investigaciones descriptivas sobre el clima
organizacional y atencion a usuarios, por lo que cientificamente se aporté nuevos
conocimientos sobre las variables de estudio, ademé&s servira como referencia

para futuras investigaciones, el cual redundara en beneficio de la ciudadania.

5.3.Problema
¢Como es el Clima Organizacional y atencion a usuarios en la Municipalidad
Provincial de Yungay - 2017?

5.4.Marco referencial

5.4.1. Marco conceptual

CLIMA ORGANIZACIONAL

Brunet (2011), finalmente, la medida perceptiva de los atributos
organizacionales considera el clima como un conjunto de caracteristicas que son
percibidas de una organizacion y/o de sus departamentos que pueden ser
deducidas segun la forma en la que la organizacion y/o sus departamentos actuan

(consciente o inconscientemente) con sus empleados. Asi, “las variables propias
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de la organizacion, como la estructura y el proceso organizacional, interacttan
con la personalidad del individuo para producir las percepciones”.11 Al formar
sus percepciones del clima el individuo utiliza informacion que viene de los
acontecimientos que ocurren a su alrededor, de las caracteristicas de su
organizacion y de sus caracteristicas personales. La medida perceptiva de los
atributos organizacionales sigue siendo la definicion mas utilizada entre los
investigadores ya que permite medir mas facilmente el clima y respeta mejor la
teoria de Lewin 12 que postula la influencia conjunta del medio y de la
personalidad del individuo en la determinacion de su comportamiento.

Se hace explicita la importancia en la identificacion del clima de una
organizacion tomar como base los procesos y la estructura organizacional
sumado a las caracteristicas personales del individuo, componentes del clima que
al ser analizados y estudiados con detalle permiten tener una perspectiva clara y
definida de la situacién que se presenta al interior de una empresa en cuanto a su
ambiente o clima laboral se refiere.

“Para resumir, las tres variables importantes implicadas en esta definicion son: a)
las variables del medio como el tamafio, la estructura de la organizacion y la
administracion de recursos humanos que son exteriores al empleado, b) las
variables personales, como las aptitudes, las actitudes y las motivaciones del
empleado, y c) las variables resultantes, como la satisfaccion y la productividad
que estan influenciadas por las variables del medio y las variables personales.”
Esta definicion reagrupa entonces aspectos organizacionales, tales como el
liderazgo, los conflictos, los sistemas de recompensa y de castigos, el control y la
supervision, asi como las particularidades del medio fisico de la organizacion.
Teniendo en cuenta que el clima organizacional puede presentar diferentes

caracteristicas dependiendo de como se sientan los miembros de una
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organizacion. Genera ciertas dindmicas en los miembros como es la motivacion,

la satisfaccion en el cargo, ausentismo y productividad.

Robbins (1990) en un intento por delimitar el concepto de clima lo define como
la personalidad de la organizacion y se puede asimilar con la cultura ya que

permite reafirmar las tradiciones, valores, costumbres y practicas.

Frente a esta definicion que hace énfasis en la cultura organizacional, cabe
resaltar que esta ultima es considera como un factor estable y permanente en el
tiempo, que diferencia una organizacion de otra, disimil al clima que si bien su
modificacion requiere de tiempo es posible cambiarlo, sin embargo, méas adelante

se retomara con detalle este importante concepto.

Chiavenato (1990) por su parte, considera que el clima organizacional es el
medio interno y la atmosfera de una organizacion. Factores como la tecnologia,
las politicas, reglamentos, los estilos de liderazgo, la etapa de la vida del negocio,
entre otros, son influyentes en las actitudes, comportamientos de los empleados,

desempefio laboral y productividad de la organizacion.

Por ultimo, autores mas recientes, basados en investigaciones anteriores, como
Silva (1996) define el clima organizacional como una propiedad del individuo
que percibe la organizacion y es vista como una variable del sistema que tiene la
virtud de integrar la persona y sus caracteristicas individuales (actitudes,
motivacion, rendimiento, satisfaccion, etc.), los grupos (relacion intergrupal) y la

organizacion (procesos y estructura organizacional).

Por su parte Goncalves (1997), sustenta que el clima organizacional es un
fendmeno interviniente que media entre los factores de la organizacion y las
tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene

consecuencias sobre la organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion, etc.)
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A fin de comprender mejor el concepto de Clima Organizacional es necesario

resaltar los siguientes elementos:
« El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

« Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores

que se desempefian en ese medio ambiente.
« El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

« El clima es una variable interviniente que media entre los factores del sistema

organizacional y el comportamiento individual.

« Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el
tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccién a otra dentro

de una misma empresa.

« El clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente
dinamico.”

Claramente esta definicion de manera resumida presenta una forma clara de
estudiar el clima al interior de una organizacion, sin excluir por supuesto aquellas
definiciones que integran los procesos, la estructura organizacional y los
comportamientos individuales, considerados éstos ultimos como componentes
del clima organizacional y que al ser estudiados y analizados como un todo
permiten tener una precisa identificacion del clima que se presenta en una

organizacion determinada.
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SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Sociales. Herramientas administrativas. Servicios. Atencion. Cliente.

Contingencias del servicio. Servicio externo e interno

La correcta relacion con los clientes permite a las empresas conocer los cambios
en sus actitudes y expectativas para poder anticiparse a sus necesidades. Las
buenas relaciones con los clientes pueden constituir una ventaja competitiva real,
ya que los entornos comerciales contemporaneos se perfilan cada vez mas
uniformes en cuanto al uso de tecnologias avanzadas de la informacién y
comercializacion de productos, pero se diferencian notablemente en el trato

ofrecido a sus clientes.

La atencion constituye el segundo paso del proceso técnico de la venta y procede
de la curiosidad lograda en la presentacion. “Haz a los demds lo que quisieras
que te hicieran”; este es el principio en el cual se basan los servicios a l0s
clientes, y ganar dinero aplicando este principio significa que nos hallamos en el
mundo de los negocios.

5.5. Hipdtesis

Se ha creido conveniente no formular hipdétesis, por tratarse de un estudio
descriptivo, que va a permitir describir el comportamiento de las variables de
estudio (Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
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5.6. Objetivos
5.6.1. Objetivo General

Determinar codmo es el clima organizacional y atencion a usuarios

en la Municipalidad Provincial de Yungay -2017.

5.6.2. Obijetivos Especificos
- Conocer las caracteristicas del clima organizacional en la
municipalidad provincial de Yungay - 2017.
- Conocer las caracteristicas de atencion a usuarios en la

municipalidad provincial de Yungay - 2017.

6. Metodologia de trabajo
6.1. Tipo y Disefio de Investigacion

6.1.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion realizado; fue un estudio empirico, descriptivo, cualitativo
de nivel exploratorio, que nos permitié obtener una informacion maés detallada y
entendible, para solucionar el problema y con la ayuda encontrar alternativas para

mejorar la atencion de los usuarios que demandan licencias municipales en Yungay.

6.1.2. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion fue representada en la siguiente figura:
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Que significa:

Que significa:

P = Poblacion

X= Clima organizacional
' - -

Y= Atencion a los usuarios

Se utilizo este disefio porque se evaluo la influencia que tienen las variables X, v,

las cuales se pudo obtener de una misma poblacion.

6.2. Poblacion — Muestra
La poblacion: Estuvo determinada por la poblacion de Yungay.

La Muestra: Segun tabla Fisher Colton, la muestra fue de 100 con un margen

de error de + - 10.

6.3. Técnicas e instrumentos de investigacion
La investigacion se realizé tipo censo a través de un Cuestionario a los usuarios
que demandan licencias municipal y entrevista a los colaboradores de la unidad

de Licencias municipal a la poblacion de Yungay.

6.4. Procesamiento y analisis de la informacion
En esta parte utilizamos el paquete estadistico IBM SPSS. Statistics 23 para
procesar la informacion, la misma que fue distribuida en tablas en cantidades y

porcentajes.
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7. Resultados
1. Desempefio

Conocer las caracteristicas del clima organizacional en la municipalidad provincial
de Yungay -2017.

¢El ambiente en el cual se desempefia es satisfactorio?

TABLA N° 01
Alternativas f(x) %
Siempre 1 13
Casi siempre 3 38
A veces 4 50
Nunca 0 0
Total 8 100

Fuente: cuestionario
Elaborado por: Autor

Grafico N° 01

¢El ambiente en el cual se desempeiia es satisfactorio?

= Siempre = Casisiempre = Aveces Nunca

Fuente: cuestionario

Elaborado por:Autor

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que el 50% respondio
que a veces el ambiente en el cual se desempefia es satisfactorio, el 13% siempre, el 38%
casi siempre 0% respondié nunca.
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2. Productividad

¢ Los recursos que le brinda la municipalidad le ayudan a cumplir su trabajo de atencion

al usuario?
TABLA N° 02

ALTERNATIVAS [f(x) %
Siempre 2 25
Casi siempre 5 63
A veces 1 13
Nunca 0 0
Total 8 100

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Grafico N° 02

éLos recursos que le brinda la municipalidad le ayuda a cumplirsu
trabajo de atencion al usuario?

= Siempre = Casisiempre = Aveces Nunca

Fuente: cuestionario
Elaborado por: Autor

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que, que el 63%
respondié que casi siempre los recursos que le brinda la municipalidad le ayuda a
cumplir su trabajo al usuario, el 25% siempre, el 13% a veces y el 0% respondié nunca.
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3. Responsabilidad

¢Usted como trabajador cumple con responsabilidad las funciones, actividades y tareas

asignadas?
TABLA N° 03

ALTERNATIVAS |f(x) %
Siempre 5 63
Casi siempre 2 25
A veces 1 13
Nunca 0 0
Total 8 100

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Grafico N° 03

éusted como trabajador cumple con responsabilidad las
funciones,actividades y tareas asignadas ?

= Siempre = Casisiempre = Aveces Nunca

Fuente: cuestionario
Elaborado por: Autor

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que el 63% respondio
que siempre ellos como trabajador cumplen con responsabilidad las funciones,
actividades y tareas asignadas, el 25% casi siempre, el 13% a veces y el 0% respondio
nunca.

44



4. Liderazgo
¢ Considera usted que en el area de licencias municipales el liderazgo contribuye al

cumplimiento de objetivos, propdsitos y metas organizacionales?

TABLA N° 04
ALTERNATIVAS [f(x) %
Siempre 3 38
Casi siempre 4 50
A veces 1 13
Nunca 0 0
Total 8 100

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Grafico N° 04

éconsidera usted que en el area de licencias municipales el liderazgo
contribuye al cumplimiento de objetivos, propositos y metas

= Siempre = Casisiempre = Aveces Nunca

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que, el 38% respondi6
que casi siempre el liderazgo contribuye al cumplimiento de objetivos, propoésitos y

metas organizacionales, el 50% casi siempre, el 13% a veces y el 0% respondid nunca.
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5. Trabajo
¢Cree usted que en el area de licencias municipales se fortalece el trabajo en equipo

Favoreciendo en la toma de decisiones y solucion de conflictos?

TABLA N° 05
ALTERNATIVAS [f(x) %
Siempre 1 13
Casi siempre 2 25
A veces 3 38
Nunca 2 25
Total 8 100

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Grafico N° 05

écree usted que en el area de licencias municipales se fortalece
el trabajo en equipo? favoreciendo en la toma de decisiones y
solucion de conflictos?

25

= Siempre = Casisiempre = Aveces Nunca

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que el 38% respondio
que a veces se fortalece el trabajo en equipo en el area de licencias, Favoreciendo en la
toma de decisiones y solucion de conflictos el, el 25% casi siempre, el 13% siempre y el
25% respondid nunca.
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6. Participacion
¢Usted participa activamente en las actividades municipales, demostrando respeto,

colaboracion y solidaridad en el entorno empresarial?

TABLA N° 06
ALTERNATIVAS [f(x) %
Siempre 3 38
Casi siempre 4 50
A veces 1 13
Nunca 0 0
Total 8 100

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Grafico N° 06

éUsted participa activamente en las actividades municipales,
demostrando respeto, colaboracién y solidaridad en elentorno

= Siempre = Casisiempre = Aveces Nunca

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que, el 50% respondio
que casi siempre los empleados del area de licencias municipales participan activamente
en las actividades municipales, demostrando respeto, colaboracion y solidaridad en el

entorno empresarial, el 38% casi siempre, el 13% a veces y el 0% respondié nunca.
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7. Consistencia del servicio

Conocer las caracteristicas de atencidn a usuarios en la municipalidad provincial
de Yungay -2017.

¢Se realizé el servicio solicitado en un plazo adecuado?

TABLA N° 07
ALTERNATIVAS [f(x) %
Siempre 15 15
Casi siempre 30 30
A veces 50 50
Nunca 5 5
Total 100 100

Fuente: cuestionario
Elaborado por: Autor

Grafico N° 07

éSe realizod el servicio solicitado en un plazo adecuado?

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Fuente: cuestionario
Elaborado por: Autor

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que el 50% respondio
que a veces el servicio se cumple en el plazo determinado, el 30% casi siempre, el 15%
siempre y el 5% respondid nunca.
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8. Seguridad

¢Considera que el personal que lo atendid le inspira confianza y muestra buena

disposicion para atenderlo?

TABLA N° 08
ALTERNATIVAS [f(x) %
Siempre 25 25
Casi siempre 35 35
A veces 40 40
Nunca 0 0
Total 100 100

Fuente: cuestionario
Elaborado por: Autor

Grafico N° 08

Considera que el personal que lo atendié le inspira confianzay
muestra buena disposicion para atenderlo 0

= Siempre = Casisiempre = Aveces Nunca

Fuente: cuestionario
Elaborado por: Autor

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que el 40% respondio
que a veces el personal que lo atendi6 le inspira confianza y muestra buena disposicién

para atenderlo, el 35% casi siempre, el 25% siempre y el 0% nunca.
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9. Trato personal
¢El personal que lo atendio se expresa en un lenguaje comprensible que Ud. Pueda

entenderla?

TABLA N° 09
ALTERNATIVAS f(x) %
Siempre 28 28
Casi siempre 42 42
A veces 25 25
Nunca 5 5
Total 100 100

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Grafico N° 09

el personal que lo atendio se expresa en un lenguaje
comprensible que ud . pueda entender?

-
—

—_—
——
e

= Siempre = (ia-.;,i siempre = Aveces = Nunca

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor
Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que el 42% respondio
que casi siempre es tratado con un lenguaje comprensible, el 28% siempre, el 25% a

veces y el 5% manifestd que nunca.



10. Amabilidad

¢El personal que lo atendié muestra un trato respetuoso hacia usted?

TABLA N° 10
ALTERNATIVAS [f(x) %
Siempre 16 16
Casi siempre 24 24
A veces 58 58
Nunca 2 2
Total 100 100

Fuente: cuestionario
Elaborado por: Autor

Grafico N° 10

el personal que lo atendio muestra un trato respetuoso hacia
usted?

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que, el 58% respondio
gue a veces reciben trato respetuoso, el 24 % casi siempre recibe un trato respetuoso, el
16% siempre y el 2% nunca recibe trato respetuoso.
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11. Personalidad

¢El personal da una imagen de honestidad y confianza?

TABLA N° 11
ALTERNATIVAS f(x) %
Siempre 20 20
Casi siempre 32 32
A veces 37 37
Nunca 11 11
Total 100 100

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Grafico N° 11

el personal da una imagen de honestidad y confianza?

= Siempre = Casisiempre = Aveces Nunca

Fuente: cuestionario
Elaborado por: Autor

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que el 37% respondio
que a veces el personal da una imagen de honestidad y confianza el, el 32% dice que
casi siempre, el 20% siempre y el 11% contesto que el personal nunca da una imagen de
honestidad y confianza.

52



12. Experiencia laboral

¢El personal que lo atendié muestra dominio en el puesto que se desempefia?

TABLA N° 12
ALTERNATIVAS [f(x) %
Siempre 25 25
Casi siempre 41 41
A veces 24 24
Nunca 10 10
Total 100 100

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor

Grafico N° 12

el personal que lo atendio muestra dominio en el puesto que
se desempeia?

oy
=
-

= Siempre = Casisiempre = Aveces Nunca

Fuente: cuestionario

Elaborado por: Autor
Interpretacion: Segun la encuesta realizada se puede apreciar que, el 41% respondio
que el personal casi siempre demuestra dominio en el puesto de trabajo, el 24% a veces,

el 25% siempre y el 10% indica que el personal que lo atendidé nunca muestra dominio
en el puesto.
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8. Analisis y discusion

Analisis y discusion de los resultados para Conocer las caracteristicas del

clima organizacional en la municipalidad provincial de Yungay -2017.

En el Desempefio, en un 50% a veces el ambiente en el cual se desempefia es
satisfactorio (tabla N° 01), Segin Mx “el desempefio puede medirse como el grado de
desenvoltura que una entidad cualquiera tiene con respecto a un fin esperado. Asi, por
ejemplo, un trabajador puede tener buen o mal desempefio en funcion de su laboriosidad,
una empresa puede tener buen o mal desempefio segun la calidad de servicios que brinda

en funcién de sus costos.

Por tal motivo las deficiencias antes mencionadas pueden darse por un mal desempefio

en los trabajadores de licencias municipales.

En cuanto a la Productividad, el 63% respondid que casi siempre los recursos que le
brinda la municipalidad le ayuda a cumplir su trabajo al usuario (tabla N° 02), Frente a
esto la Real Academia Espafiola (RAE), platea que, “la productividad es un concepto
que describe la capacidad o el nivel de produccién por unidad de superficies de tierras
cultivadas, de trabajo o de equipos industriales. De acuerdo a la perspectiva con la que
se analice este término puede hacer referencia a diversas cosas, aqui presentamos

algunas posibles definiciones.

En el campo de la economia, se entiende por productividad al vinculo que existe entre lo
que se ha producido y los medios que se han empleado para conseguirlo (mano de obra,
materiales, energia, etc.). La productividad suele estar asociada a la eficiencia y al

tiempo.

Los empleados del area de licencias de la Municipalidad de Yungay, manifestaron que
casi siempre los recursos que brinda la municipalidad le ayuda en su desempefio pero
que seria bueno que la entidad les provea de mayores recursos con la finalidad de que la

produccién de cada trabajador sea mayor.

54



En la Responsabilidad, el 63% respondio que siempre ellos como trabajador cumplen
con responsabilidad las funciones, actividades y tareas asignadas (tabla N° 03), Para los
autores Julian Pérez Porto y Maria Merino. (2008) “la responsabilidad es aquella
persona que desarrolla una accion en forma consciente y que puede ser imputada por las
derivaciones que dicho comportamiento posea. De este modo, la responsabilidad es
una virtud presente en todo hombre que goce de su libertad”.

Determinando que la mayoria de los trabajadores de licencias municipales son

responsables en sus funciones y actividades que realizan.

Para el Liderazgo, el 38% respondié que casi siempre el liderazgo contribuye al
cumplimiento de objetivos, propositos y metas organizacionales (table N°04), los
Autores Julian Pérez Porto y Maria Merino, indican que, “ El liderazgo se refiere al
conjunto de habilidades que debe poseer determinada persona para influir en la manera
de pensar o de actuar de las personas, motivandolos para hacer que las tareas que deben
llevar a cabo dichas personas sean realizadas de manera eficiente ayudando de esta
forma a la consecucion de los logros, utilizando distintas herramientas como

el carisma y la seguridad al hablar ademaés de la capacidad de socializar con los demas”.

Determinado asi, que se necesita mejorar el liderazgo para que se logre el cumplimiento

de objetivos, propositos y metas.

En cuanto al Trabajo, un 38% respondid que a veces se fortalece el trabajo en equipo en
el area de licencias (tabla N° 05), Para los autores Julian Pérez Porto y Maria Merino “El
trabajo Es toda actividad humana licita, remunerada, que expresa la capacidad creativa
del hombre, manifestada como esfuerzo fisico, intelectual o artistico. Extensivamente
puede usarse el término para designar la accion de la herramienta, utensilio, 0 maquina

que la persona utiliza para realizar su propio trabajo personal”.

De acuerdo a lo descrito en el area de licencias municipales a veces se da el trabajo en

equipo Yy esto no coincide con lo que dicen los autores.
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En la participacion, un 50% respondidé que casi siempre los empleados del area de
licencias municipales participan activamente en las actividades municipales,
demostrando respeto, colaboracion y solidaridad en el entorno empresarial (tabla N|°6),
Los Autores Julian Pérez Porto y Maria Merino “la participacion como la accion y
efecto de participar (tomar o recibir parte de algo, compartir, noticiar). El término puede
utilizarse para nombrar a la capacidad de la ciudadania de involucrarse en las decisiones

politicas de un pais 0 region”.

Los empleados del area de licencias municipales casi siempre estan involucrados en las
actividades municipales entonces como mencionan los autores ellos toman o reciben

parte en muchas de las actividades de la municipalidad provincial de Yungay

En la Consistencia de servicio, un 50% respondio que a veces el servicio se cumple en
el plazo determinado (tabla N°07), Para los autores Julian Pérez Porto y Maria Merino.
(2012)” servicio es a un camulo de tareas desarrolladas por una compafiia para satisfacer
las exigencias de sus clientes. De este modo, el servicio podria presentarse como un bien
de caracter no material. Por lo tanto, quienes ofrecen servicios no acostumbran hacer
uso de un gran numero de materias primas y poseen escasas restricciones fisicas.

Asimismo, hay que resaltar que su valor més importante es la experiencia”.

En vista a lo dicho por los autores y a los usuarios quienes dijeron que a veces el
servicio se cumple a tiempo, quiere decir que los empleados de licencias municipales no

son siempre puntuales en el servicio.

En cuanto a la Seguridad, un 40% respondio que a veces el personal que lo atendio le
inspira confianza y muestra buena disposicion para atenderlo (cuadro N° 08), para Los
Autores Julian Pérez Porto y Maria Merino “La seguridad es la garantia que tienen las
personas de estar libre de todo dafio, amenaza, peligro o riesgo; es la necesidad de
sentirse protegidas, contra todo aquello que pueda perturbar o atentar contra su

integridad fisica, moral, social y hasta econémica”.
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Entonces se diria ya que los empleados muestran a veces confianza y disposicion para
atender a los usuarios no puedan llevar una atencién correcta y los usuarios no se

sentiran cémodos.

En cuanto al Trato personal, un 42% respondié que casi siempre es tratado con un
lenguaje comprensible (cuadro N° 09), “Trato es la accion y efecto de tratar (gestionar
algun negocio, relacionarse con un individuo, proceder con una persona de obra o de
palabra, conferir un asunto). El término puede utilizarse como sinénimo de tratado,

convenio, pacto o contrato.

El trato, por lo tanto, es la conclusion sobre un asunto o materia, una vez que se haya

conferido y hablado sobre el tema”.

De esto se deduce que los usuarios reciben casi siempre un trato agradable entonces se
puede decir que el personal cuenta con una formacion para tratar de una manera correcta

a los clientes.

En la Amabilidad, un 58% respondid que a veces reciben trato respetuoso (cuadro
N°10), para Los autores Julian Pérez Porto y Maria Merino “La amabilidad puede
definirse como un comportamiento 0 acto que
resulta caritativo, solidario o afectuoso con otras personas. Por eso engloba diversas

actitudes, como la simpatia, la generosidad, la compasion y el altruismo”.

En vista a esto se nota que entre los empleados del area y los usuarios no existe esa

confianza y amabilidad.

Para la Personalidad, un 37% respondié que a veces el personal da una imagen de
honestidad y confianza (cuadro N°11), El autor ABC “La personalidad es el conjunto de
caracteristicas fisicas, genéticas y sociales que retne un individuo, y que lo hacen
diferente y unico respecto del resto de los individuos. En tanto, la interrelacion y la
comunién de todas estas caracteristicas, generalmente estables, seran las que

determinaran la conducta y el comportamiento de una persona y porque no también, de
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acuerdo a la estabilidad de las mismas, predecir la respuesta que puede dar un individuo

al cual conocemos ante determinada circunstancia o estimulo”.

Al haber analizado sobre la personalidad de los empleados del area de licencias
municipales y lo que dice el autor se entendera que bajo estas circunstancias la

personalidad no ayuda mucho al desempefio laboral.

En la Experiencia laboral, un 41% respondi6 que el personal casi siempre demuestra
dominio en el puesto de trabajo (cuadro N°12), Segin Meyer y Schwager (2007),
podriamos definir una experiencia laboral como la respuesta interna y subjetiva de los
trabajadores ante cualquier contacto directo o indirecto con alguna practica, politica o
procedimientos de gestion de personas. El contacto directo usualmente es iniciado por la
unidad responsable de las decisiones sobre seleccion, remuneraciones, entrenamiento y
otras. También incluye las interacciones de las personas con ejecutivos y supervisores
que, a través del ejercicio de su cargo, dan instrucciones, comunican, reconocen,
disciplinan y realizan una amplia gama de conductas que tienen un impacto en lo que las

personas piensan sobre su trabajo y la organizacion”.

Entonces de la encuesta realizada casi la mitad de la muestra de usuarios considera que
el personal del area de licencias municipales tiene experiencia laboral demostrando
dominio en el puesto que ocupa habiendo un grupo menor que aln no posee
conocimientos para desempefiarse adecuadamente, esto puede deberse al poco tiempo de

experiencia en el area.
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9. Conclusiones y Recomendaciones
9.1. Conclusiones

v' Mediante la investigacion realizada se concluye que, las
caracteristicas del clima organizacional en la unidad de licencias en la
municipalidad provincial de Yungay, no es muy buena, puesto que
existe las diferentes idiosincrasias, aptitudes, valores, politicas, etc.
tanto de los directivos y empleados de dicha dependencia.

v Segln el trabajo de investigacién la atencion a los usuarios en la
municipalidad provincial de Yungay es en su mayor parte es de
regular a 6ptima, y que los usuarios han manifestado que la atencion
recibida se llevd a cabo casi siempre en un plazo adecuado, también
manifestaron que la mayoria del personal que los atendié se
desempefia de una manera Optima y demuestra dominio en su puesto
de trabajo.

v" Se concluye que el area de licencias municipales y los usuarios estan
en la responsabilidad de mejorar sus relaciones comerciales ya que el

trato personal y la amabilidad deben ser mas afines.



9.2. Recomendaciones

v Fijar metas al personal de licencias para su cumplimiento, todos los
requerimientos que lleguen a su dependencia deben ser atendidos en el
tiempo estipulado, para evitar el retraso en su atencion.

v Asignar las funciones segin las habilidades y capacidades del
trabajador, con el propdsito de que se desempefien mejor en cada una
de las actividades.

v" La gerencia de la cual depende el area de licencias municipales debe
motivar al trabajador premiandoles y recompensandolos por su buen
desempefio laboral ya que asi el empleado se desempefiard con
satisfaccion y serd mas eficiente.

v' Establecer un programa de capacitaciones para el personal y de esta
forma mejorar la eficiencia y la eficacia en cuanto a la atencion al

usuario.
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12. Apéndices y Anexos

ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“ OBJETIVO .
LITULO | PROBLEMA HIPOTESIS et ORJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer las caracteristicas

’ del clima organizacional en
;Como es el Clima| Se ha  creido | Determinar  como es

) ; i la unidad de licencias
Organizacional  y | conveniente no | ¢l clima organizacional

‘Clima organizacional y
atencidn a usuarios en la municipales en la

atencién a usuarios | formular hipétesis, | en  la  unidad  de e e .
municipalidad provincial de

Yungay 2017,

municipalidad . . .
. en la Municipalidad | en razon que se trata | licencias municipales y
provincial de Yungay- i i
Provincial de| de un estudio |la atencion a los
2017" » Conogcer las caracteristicas de

Yungay -20177 descriptivo, que va a | usuarios al la
permitir describir ¢l | Municipalidad
cumpu{tamien(o de Provincial de Yungay

las variables de | 2017.

la atencion a los usuarios en
la municipalidad provincial
de Yungay 2017,

estudio (Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2010).




ANEXOQO 02

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION

DEFINICION

ITEM
VARIABLE ) DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
T Desempeiio ¢(El ambiente en el cual se desempefia es satisfactorio?
Es un conjunto de Ambiente laboral o i e s ;Los recursos que le brinda la municipalidad le ayuda a cumplir su
propiedades del | I clima R trabajo de atencidn al usuario?
ambiente  laboral, | organizacional enla f— (Usted como trabajador cumple con responsabilidad las funciones,
percibidas; municipalidad de Responsabilidad actividides v taress asigindasy
S directamente o | Yungay es buena ik
ariable 01: onducta : 7 r ; - i -
S indirectamente por | por ol la i Considera usted que en el 4rea de licencias municipales el liderazgo
. fos empleados que | poblacion yungaina Liderazgo contribuye al cumplimiento de objetivos, propositos y metas
Clima. : i organizacionales?
——— se supone que son | sin temor alguno _ ' o .
5 una fuerza que | acude 4 la ;Cree usted que en el drea de licencias municipales se fortalece el
influye en la | municipalidad Trabajo trabajo en equipo? Favoreciendo en la toma de decisiones y solucion
i ictos?
conducta del | provincial de | Empleado de conflictos?
empleado. Hall, R., | Yungay ;Usted participa activamente en las actividades municipales,
(1996) participacién demostrando respeto, colaboracion y solidaridad en el entorno

empresarial?
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Variable 02:

Atencion a

Usuarios

El  servicio al
cliente es el
conjunto de
estrategias que una

disenia
satisfacer,

mejor que  sus

compafiia

para

competidores,  las
necesidades y
expectativas de sus
clientes externos.
De esta definicion
deducimos que el
servicio de atencion
al cliente es
indispensable para
el desarrollo de una
empresa.(
HUMBERTO
SERNA GOMEZ
2006)

Los wusuarios son
atendidos comn
respeto, cortesia y
amabilidad vy ellos
notan un clima
agradable en 1Ia
municipalidad

provincial de

Yungay.

Consistencia del i Se realizo el servicio solicitado en un plazo adecuado?
Capacidad de Siwan
Tapeei Seguridad (Considera que el personal que lo atendi¢ e inspira confianza y
muestra buena disposicion para atenderlo?
Trato personal. ,El personal que lo atendi6 se expresa en un lenguaje
| Comprensible que Ud. Pueda entender?
La cortesia
Amabilidad i El personal que lo atendié muestra un trato
Respetuoso hacia usted?
Personalidad JEl personal da una imagen de honestidad y
Confianza? |
Experiencia laboral (El personal que lo atendic muestra dominio en ¢l Puesto que se l

Competencias

personales

desempena?
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&

Clima organizacional

Atencioén a Usuarios
sl

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Instrucciones: puede escribir o marcar con una (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Marque solo

una alternativa segun sea el caso, se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. Si necesita

ayuda puede solicitarlo a la persona encargada gracias. Marque de acuerdo al siguiente cuadro:

Slempre | 1
Casi Siempre 2
A veces { 3
Nunca 4

¢El ambiente en el cual se desempeiia es satisfactorio?

Los recursos que le brinda la municipalidad le ayuda a cumplir su trabajo de atencion al usuario?

i Usted como trabajador cumple con responsabilidad las funciones, actividades y tareas asignadas?

(Considera usted que ¢n el area de licencias municipales el liderazgo contribuye al cumplimiento de
objetivos, propésitos y metas organizacionales?

(Cree usted que en el area de licencias municipales se fortalece el trabajo en equipo? ;Favoreciendo
en la toma de decisiones y solucidn de conflictos?

{Usted participa activamente en las actividades municipales demostrando respeto, colaboracién y
solidaridad en el entorno empresarial?

i Se realizd el servicio solicitada en un plazo adecuado?

“;Considera que el personal que lo atendi¢ le inspira confianza y muestra buena disposicion para
atenderlo?

(El personal que lo atendit se expresa en un lenguaje comprensible que Ud. Pueda entender?

(El personal que lo atendié muestra un trato respetuoso hacia usted?

LEl personal da una imagen de honestidad v confianza?

4El personal que lo atendid muestra dominio en el puesto que se desempefia?

Bl Rl e R R R

NN N N

W W W W W w

PR T - R -
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VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Encuesta para medir Clima
Organizacional y Atencion a usuarios en la municipalidad provincial de Yungay -2017 que es parte de la
investigacion Titulada, “Clima Organizacional y Atencion a usuarios en la municipalidad provincial de Yungay -
20177, La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean vélidos y que los resultados
obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis de los
alummos de Administracion como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES ¥ APELLIDOS DEL EXPERTO: M pwu it Fievpuno Sotpzne Gowzntes
FORMACION ACADEMICA: _LicEMclaDo Ear ADMInisTROCLOM

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: A DMig s TRA CIOwW 0P ERALIONES
TIEMPO_OA2¢E ONO3 CARGO ACTUAL 'Z)oc.«;/u'rﬁ {840l CERSITARLD

INSTITUCION:

CuripeRSiDAD  SAN PEDRO

Objetivo de la investigacion:

Municipalidad Provincial de Yungay -2017.

Determinar  como es el clima organizacional y

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

atencién a  usuarios en la

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA I No cumple con el criterio | - Los items no son suficientes para medir la dimensién
Los items que pertenccena | 2. Bajo Nivel - Los items miden algin aspecto de la dimension, pero no

una misma dimension
bastan para obtener la
medicion de ésta

3. Moderado nivel
4, Alto nivel

corresponden con la dimension total

- Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
dimension completamente.

- Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Baja Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

- El item no es claro

- El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacién muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

mismas.

- Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
los términos del item.

- El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
lbgica con la dimension o

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

- El item no tiene relacion logica con la dimensién
- El item tiene una relacion tangencial con la dimension,
- El item tiene una relacion moderada con la dimension que

indicador que esta 4. Alto nivel { esta midiendo,

midiendo. ( - El item se encuentra completamente relacionado con la
| dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA I No cumple con el criterio | - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial 0
importante, es decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4, Alto nivel

medicién de la dimensién

- El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

- Elitem es relativamente importante.

- El ftem es muy importante en la dimension,
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Clima Organizacional y Atencion a usuarios en la municipalidad provincial de Yungay, 2017”

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA* | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD OBSERVACIONES
(si debe modificarse un
item por favor indique)

1.;El ambiente en el cual se desempefia es

satisfactorio? L L L L
Ambiente
Laboral 2.;Los recursos que le brinda la

municipalidad le ayuda a cumplir su trabajo
de atencion al usuario?

£
B

3..Usted como trabajador cumple con

e

Conducta tareas asignadas?

4.;Constidera usted que en el area de licencias
municipales el liderazgo contribuye al
cumplimiento de objetivos, propositos y
metas organizacionales?

responsabilidad las funciones, actividades y L‘

e | b 1 X

5 (Cree usted que en el area de licencias
municipales se fortalece el trabajo en equipo? q
Empleado | ;Favoreciendo en la toma de decisiones y

solucion de conflictos?

e | e
SN

6.;Usted participa activamente en las

actividades municipales demostrando
respeto, colaboracién y solidaridad en el L} Lf -
entorno empresarial? q
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7. ¢Se realizo el servicio solicitado en un

Capacidad de | plazo adecuado? L{ L[ L—/ Lzl
respuesta
8. ;Considera que ¢l personal que lo atendid
le inspira confianza y muestra buena
disposicion para atenderlo? L} {7/ L’ Lf
9. ¢El personal que lo atendid se expresa en
Lacortesia | un lenguaje comprensible que Ud. Pueda (__' L,l Lf
entender? 3
10- ;E! personal que lo atendié muestira un
trato respetuoso hacia usted? q L_( Lf‘ L{
11. (El personal da una imagen de honestidad
y confianza? \_,\ [,t Ll’- L{-
Competencias
personales

12. ;El personal que lo atendid muestra
dommio en el puesto que se desempeiia?

Ll

4

4

*Para los casos de equivalencia semantica se deja una casilla por item, ya que se evaluard si Ia traduccion o el cambio en vocabulario son suficientes
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ASPECTO GENERALES

ASPECTOS SI NO OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario.

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion

Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial

El niimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa su respuesta, sugiera
los items a afiadir

T d ey b R

Hay alguna dimensién que hace parte del constructo ¥ no fue evaluada /
VALIDEZ
APLICABLE @ NO APLICABLE -
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO
Validado por: HQUUE—[/’ FEIZMOJb‘ao SD LAZnRk é@UZQLES Fecha: /.5 »/¢ 24/ %

Firma:
/4/36‘/5‘&7/ Teléfono: ‘7‘;‘3 65"/8@3 Email: £546Q2&T_wsp@h0—l—mm;£.wm
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ANEXO 01

tencion a usuarios en la
municipalidad
provincial de Yungay-
2017”

atencién a usuarios
en la Municipalidad
Provincial de
Yungay -2017?

formular  hipdtesis,
en razon que se trata
estudio

descriptivo, que va a

de un

permitir describir el
comportamiento de

las variables de
estudio (Hernandez,
Ferndndez y
Baptista, 2010).

unidad de

licencias municipales y

en la
la atencion a los
usuarios en la
Municipalidad
Provincial de Yungay
2017.

MATRIZ DE CONSISTENCIA
: OBJETIVO
TITULO PROBLEMA HIPOTESIS GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Conocer las caracteristicas
: . . del clima organizacional en
L - (Como es el Clima | Se ha  creido | Determinar  como es , .
Clima organizacional y ) . la unidad de licencias
Organizacional  y | conveniente no | el clima organizacional

municipales en la
municipalidad provincial de
Yungay 2017.

Conocer las caracteristicas de
la atencion a los usuarios en
la municipalidad provincial
de Yungay 2017.
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ANEXO 02

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE L AS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ITEM
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
Desempefio ;El ambiente en el cual se desempefia es satisfactorio?
Es un conjunto de Ambiente laboral ) ;Los recursos que le brinda la municipalidad le ayuda a cumplir su
propiedades del | El clima N | trabajo de atencion al usuario?
ambiente laboral, | organizacional enla | § ;Usted como trabajador cumple con responsabilidad las funciones,
percibidas; municipalidad de Responsabilidad actividades y tareas asignadas?
T directamente o | Yungay es buena — o : — _ .
i indirectamente por | por ello la i Considera usted que en el area de licencias municipales el liderazgo
— los empleados que | poblacién yungaina Liderazgo contn?my.:: a:! c?umphmnento de objetivos, proposifos y metas
— se supone que son | sin temor alguno (.)rgamzac:on et | . _
una fuerza que | acude % f (Cree usted que en el area de licencias municipales se fortalece el
influye  en la | municipalidad Trabajo trabajo ff!l equipo? Favoreciendo en la toma de decisiones y solucion
conducta del | provincial de Empleado de conflictos?
empleado. Hall, R., | Yungay ;Usted participa activamente en las actividades municipales,
(1996) participacion demostrando respeto, colaboracion y solidaridad en el entorno
empresarial?
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Variable 02:

Atencién a

Usuarios

al |

El  servicio i

cliente es el
conjunto de

estrategias que una

compafiia  disefia
para satisfacer,
mejor que  suS

competidores, las
necesidades v
expectativas de sus
clientes externos.
De esta definicion
deducimos que el
servicio de atencion
al cliente es
indispensable para
el desarrollo de una
empresa.{
HUMBERTO
SERNA GOMEZ
2006)

Los usuarios son
atendidos con
respeto, cortesia y
amabilidad y ellos
notan un clima
agradable en la
municipalidad

provincial de

Yungay.

Consistencia del i Se realizo el servicio solicitado en un plazo adecuado?
Capacidad de servicio
e 5 Seguridad (Considera que el personal que lo atendié le inspira confianza y
muestra buena disposicion para atenderlo?
Trato personal, LEl personal que lo atendi6 se expresa en un lenguaje
Comprensible que Ud. Pueda entender?
La cortesia
Amabilidad (El personal que lo atendié muestra un trato
Respetuoso hacia usted?
Personalidad JEl personal da una imagen de honestidad y
Confianza?
Experiencia laboral (El personal que lo atendié muestra dominio en el Puesto que se
desempeifia?
Competencias
personales
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Clima organizacional

Atencién a Usuarios
_.A_

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Instrucciones: puede escribir o marcar con una (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Marque solo

una alternativa segin sea el caso, se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. Si necesita

ayuda puede solicitarlo a la persona encargada gracias. Marque de acuerdo al siguiente cuadro:

Slempre

Casi Siempre
Aveces

2 LS R

_Nunca

(El ambiente en el cunl se desempeiia es satisfactorio?

JLos recursos que le brinda la municipalidad le ayuda a cumplir su trabajo de atencion al usuario?

;Usted como trabajador cumple con responsabilidad las funciones, actividades y tareas asignadas?

Considera usted que en el area de licencias municipales el liderazgo contribuye al cumplimiento de
objetivos, propdsitos y metas organizacionales?

¢ Cree usted que en el area de licencias municipales se fortalece el trabajo en eq'ﬁ-iiao‘? (Favareciendo
en la toma de decisiones y solucion de conflictos?

(Usted participa activamente en las actividades municipales demostrando respeto, colaboracion y
solidaridad en el entorno empresarial?

. Se realizd el servicio solicitado en un plazo adecuado?

;Considera cﬁle_el personal que lo atendio le inspira confianza y muestra buena disposicion para
atenderlo? o

Y

4El personal que lo atendid se expresa en un lenguaje comprensible que Ud. Pueda entender?

¢El personal que lo atendié muestra un trato respetuoso hacia usted?

" El personal da una imagen de honestidad v confianza?

=

MR R S (o8]

w| w| w| wl w w

A R -
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICTIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Encuesta para medir Clima
Organizacional y Atencion a usuarios en la municipalidad provincial de Yungay -2017 que es parte de la
investigacion Titulada, “Clima Organizacional y Atencion a usuarios en la municipalidad provincial de Yungay -
20177, La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados
obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis de los

alumnos de Administracion como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

(o -
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: /S OcER iConent Toraes ()?‘3' y&§

FORMACION ACADEMICA:
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:
CARGO ACTUAL  Daoce

TIEMPO

06 ARoj

LCENAAPO B ADr1in STIEALI O

ADr s TRA CTOND —~

IR ey €.

AW EFLE S TR D

INSTITUCION:

Lipd) FETLS s DD

dan PEpilo

Objetivo de la investigacion:

Determinar

Municipalidad Provincial de Yungay -2017.

como es el clima organizacional y atenciébn a usuarios en la

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para obtener la
medicion de ésta

I No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Maoderado nivel

4. Alto nivel

- Los items no son suficientes para medir la dimension

- Los items miden algiin aspecto de la dimension, pero no
corresponden con la dimensién total

- Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
dimension completamente.

- Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

- El item no es claro

- El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacién de las

mismas.

- Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
los términos del item.

- El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
I6gica con la dimension o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

- El item no tiene relacion logica con la dimension

- El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

- El item tiene una relacion moderada con la dimension que
esta midiendo.

- El item s¢ encuentra completamente relacionado con la

dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

I No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

- El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

medicion de la dimension

- El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

- El item es relativamente importante.

- El item es muy importante en la dimensién.
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TITULO DE LA TESIS: “Clima Organizacional y Atencién a usuarios en la municipalidad provincial de Yungay, 20177

MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA*

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
{si debe modificarse un
item por favor indique)

Ambiente
Laboral

1.;El ambiente en el cual se desempefia es
satisfactorio?

2.;Los recursos que le brinda la
municipalidad le ayuda a cumplir su trabajo
de atencidn al usuaria?

Conducta

3.;Usted como trabajador cumple con
responsabilidad las funciones, actividades y
tareas asignadas?

X mly . v

4., Considera usted que en el area de licencias
municipales el liderazgo contribuye al
cumplimiento de objetivos, propdsitos ¥
metas organizacionales?

Empleado

5 (Cree usted que en el drea de licencias
municipales se fortalece el trabajo en equipo?
(Favoreciendo en la toma de decisiones y
solucién de conflictos?

S | EC

.l . B s R e

Lk | = AT |

6.;Usted participa activamente en las
actividades municipales demostrando
respeto, colaboracion y solidaridad en el
entorno empresarial?

£l | 2| BiE
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7. ;Se realizé el servicio solicitado en un

Capacidad de | plazo adecuado? Ll L‘l t—-{ Ll
respuesta

8. ;Considera que el personal que lo atendid
le inspira confianza y muestra buena
disposicion para atenderlo? ("t («f [/( [/{
9. (El personal que lo atendid se expresa en

Lacortesia | un lenguaje comprensible que Ud. Pueda L{ (_{ L{»
entender?
10- (El personal que lo atendid muestra un
trato respetuoso hacia usted? L! \'{ q q
11. jEl personal da una imagen de honestidad
y confianza? L{ 'L{ 3 L{

Competencias
personales

12. ;El personal que lo atendid muestra
dominio en el puesto que se desempefia?

4

Y

>

*Para los casos de equivalencia seméntica se deja una casilla por item, ya que se evaluara si la traduccitn o &l cambio en vocabulario son suficientes
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ASPECTO GENERALES

ASPECTOS SI NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario. P
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion v
Los items estan distribuidos en forma 16gica y secuencial v
El niimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa su respuesta, sugiera
los items a afladir I
Hay alguna dimension que hace parte del constructo v no fue evaluada - j
VALIDEZ
APLICABLE Sy NGO APLICABLE NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO

Validado por: LC Ad?j Qogef 7\?04«:«3 Y‘Orrb‘? (/27‘/42

Fecha: /5 2rc- 20/7

Teléfono: Q 92053 12y

Email: J‘ay{ /9-}/?09@ gn’lw/ (o
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ANEXO 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

atencion a usuarios en la
municipalidad
provincial de Yungay-
2017

atencién a usuarios
en la Municipalidad
Provincial de
Yungay -2017?

formular  hipdtesis,
en razon que se trata
de un  estudio
descriptivo, que va a
permitir describir el
comportamiento de
las variables de
estudio (Hernandez,
Fernandez y

Baptista, 2010).

en la unidad de
licencias municipales y
la atencion a los
usuarios en la
Municipalidad

Provincial de Yungay

2017.

TITULO HIPOTESIS GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Conacer las caracteristicas
: : del clima organizacional en
, . (Coémo es el Clima | Se ha  creido | Determinar  como es _ o
‘Clima organizacional y . L. la unidad de licencias
Organizacional  y | conveniente no | €l clima organizacional

municipales en la
municipalidad provincial de
Yungay 2017,

e Conocer las caracteristicas de
la atencion a los usuarios en
la municipalidad provincial

de Yungay 2017.
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ANEXO 02

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE 1.AS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ITEM
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Desempeiio (El ambiente en el cual se desempefia es satisfactorio?
Es un conjunto de Ambiente laboral S ;Los recursos que le brinda la municipalidad le ayuda a cumplir su
propiedades del | El clima e trabajo de atencion al usuario?
ambiente laboral, | organizacional en la (Usted como trabajador cumple con responsabilidad las funciones,
ercibidas; municipalidad  de - .
p- P Responsabilidad actividades y tareas asignadas?
¢ directamente o | Yungay es buena
Variable 01: gy sllis - Conducta i Considera usted que en el area de licencias municipales el liderazgo
- los empleados que | poblacion yungaina Liderazgo contribuye al cumplimiento de objetivos, propdsitos y metas
ma ] Gk 5
L se supone que son | sin temor alguno organizacionales?

Organizacional i fosrs i | seods 4 1a iCree usted que en el area de licencias municipales se fortalece el
influye  en  la | municipalidad Trabajo trabajo en equipo? Favoreciendo en la toma de decisiones y solucién
conducta del | provincial de Empleado de conflictos?
empleado. Hall, R., | Yungay (Usted participa activamente en las actividades municipales,
(1996) participacion demostrando respeto, colaboracién y solidaridad en el entorno

empresarial?
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Vari

le 02:

Atencion a

Usuarios

El  servicio al
cliente €s el
conjunto de
estrategias que una
compafiia  disefia
para

mejor

satisfacer,

que
competidores, las

sus

necesidades y
expectativas de sus
clientes externos.
De esta definicién
deducimos que el
servicio de atencion
al cliente es
indispensable para
el desarrollo de una
empresa.(
HUMBERTO
SERNA GOMEZ
2006)

Los usuarios son
atendidos con
respeto, cortesia y
amabilidad y ellos
notan un clima
agradable en la
municipalidad

provincial de

Yungay.

Consistencia del (Se realizd el servicio solicitado en un plazo adecuado?
Capacidad e | MNICID
Iespussis Seguridad (Considera que el personal que lo atendid le inspira confianza y
muestra buena disposicion para atenderlo?
Trato personal. (El personal que fo atendi6 se expresa en un lenguaje
— Comprensible que Ud. Pueda entender? o
Amabilidad (El personal que lo atendié muestra un trato
Respetuoso hacia usted?
Personalidad (Bl personal da una imagen de honestidad y
Confianza?
Experiencia laboral (El personal que lo atendid muestra dominio en el Puesto que se
desempefia?
Competencias
personales
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Clima organizacional

Atencién a Usuarios
e ol

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Instrucciones: puede escribir o marcar con una (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Marque solo

una alternativa segiin sea el caso, se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. Si necesita

ayuda puede solicitarlo a la persona encargada gractas. Marque de acuerdo al siguiente cuadro:

Siempre

Casi Siempre
A veces

B Wk e

Nunca

(El ambiente en el cunl se desempefia es satisfactorio? 1 2 3] 4
¢ Los recursos que le brinda la municipalidad le ayuda a cumplir su trabajo de atencion al usuario? 1 2 3| 4
(Usted como frabajador cumple con responsabilidad las funciones, actividades y tareas asignadas? 1 23] 4
i Considera usted que en el area de licencias municipales el liderazgo contribuye al cumplimiento de 1 2 131 4
abjetives, propositos y metas organizacionales?
(Cree usted que en el area de licencias municipales se fortalece el trabajo en equipo? ;Favoreciendo 1 2 3 4
en la toma de decisiones y solucion de conflictos?
;Usted participa activamente en las actividades municipales &ﬁé'&idétféﬁﬁa"i:égﬁgfanéﬁ'l'éﬂéﬂrééi'ﬁh v 2 3 4
solidaridad en el entorno empresarial? 1
i Se realizo el servicio solicitado en un plazo adecuado? 1 2 3 |4
“iConsidera que el personal que lo atendi6 le inspira confianza y muestra buena disposicion para | 1 2 3 |4
atenderlo? R
LEl personal que lo atendid se expresa en un lenguaje comprensible que Ud. Pueda entender? 1 2 3 |4
+El personal que lo atendié muestra un trato respetuoso hacia usted? B 1 1% 13 {4
(El personal da una imagen de honestidad v confianza? 1 2 314
.El personal que lo atendié muestra dominio en el puesto que se desempefia? 1 1 2 3 ! 4
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Encuesta para wiedhdilClinma
Organizacional y Atencion a usuarios en la municipalidad provincial de Yungay -2017 que es: pgstetaleidaia
investigacion Titulada, “Clima Organizacional y Atencién a usuarios en la municipalidad provinciall deld Oigasy -
2017”. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean vilidos y que los:sesultddelos

obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracién de las Tégis de’lok

alumnos de Administracion como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion,

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: =S¢, o AMARCIO Gonzaces WinarGo
FORMACION ACADEMICA: _Lic. ADMINISTEACIcN

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: TS, ORG. (e (STICA

MAR KETING .

TIEMPO_ . &7¢ ange CARGO ACTUAL _DecerstTEeE

INSTITUCION: ONIVERS! DAD .SAN DEDRD

Objetivo de la investigacion:

Determinar

Municipalidad Provincial de Yungay -2017.

como es el clima organizacional y atencién a usuarios en la

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para obtener la

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

- Los iterns no son suficientes para medir la dimensién

- Los items miden algin aspecto de la dimensidn, pero no
corresponden con la dimension total

~ Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la

medicion de ésta dimension completamente.
- Los items son suficientes
CLARIDAD 1 No cumple con ¢l criterio | - El item no es claro

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semantica son
adecuadas.

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

- El ftem requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

mismas.

- Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
los términas del item.

- El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacién
légica con la dimension o
indicador que esta

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

{ 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

- El item no tiene relacion logica con la dimension

- El item tiene una relacidn tangencial con la dimension.

- El item tiene una relacion moderada con la dimension que
estd midiendo.

midiendo. - El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA 1 No cumple con el criterio | - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4, Alto nivel

medicion de la dimension

- El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

- El item es relativamente importante.

- El item es muy importante en la dimension.
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TITULO DE LA TESIS: “Clima Organizacional y Atencién a usuarios en la municipalidad provincial de Yungay, 2017”

MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA*

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(si debe modificarse un
item por favor indique)

Ambiente
Laboral

1.;El ambiente en el cual se desempefia es
satisfactorio?

(/1

2.;Los recursos que le brinda la
municipalidad le ayuda a cumplir su trabajo
de atencion al usuario?

Conducta

3.;Usted como trabajador cumple con
responsabilidad las funciones, actividades y
tareas asignadas?

4. ;Considera usted que en el area de licencias
municipales el liderazgo contribuye al
cumplimiento de objetivos, propésitos y
metas organizacionales?

Empleado

5 ;Cree usted que en el area de licencias
municipales se fortalece el trabajo en equipo?
(Favoreciendo en la toma de decisiones y
solucién de conflictos?

6. Usted participa activamente en las
actividades municipales demostrando
respeto, colaboracién y solidaridad en el
entorno empresarial?

Y
&
4
4
Y

i
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Capacidad de
respuesta

7. ;Se realizé el servicio solicitado en un
plazo adecuado?

8. ;(Considera que el personal que lo atendié
le inspira confianza y muestra buena
disposicion para atenderlo?

La cortesia

9. (El personal que lo atendid se expresa en
un lenguaje comprensible que Ud. Pueda
entender?

.

10- (El personal que lo atendié muestra un
trato respetuoso hacia usted?

“

Competencias
personales

11. ;El personal da una imagen de honestidad
y confianza?

e | ol | ol | o= | AS

=

12. (El personal que lo atendié muestra
dominio en el puesto que se desempefia?

Y

3

| L | B &£

*Para los casos de equivalencia semantica se deja una casilla por item, ya que se evaluara si la traduccion o el cambio en vocabulario son suficientes
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ASPECTO GENERALES

ASPECTOS

SI NO OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario.

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion

Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial

El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser negativa su respuesta, sugiera

los items a afiadir

< | s | B =

Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada

4

VALIDEZ

APLICABLE

&

NO APLICABLE NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

SI NO

Validado por: a0 AMANG @ GoANZA-SS Woa—Go

Fecha:15 2rc. 20/%

Firma:

Teléfono: 75/€0FT 2 /

|

Emai]:/'u/,’073,720/®5(1 @j )7’!6(.((‘60”)

L,
i
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