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3. RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado: Clima organizacional y atencion al
usuario de la comision Daniel Escobar de la Junta de usuarios de sector Hidréaulico
Chira Sullana, tuvo como objetivo analizar como el Clima Organizacional influye en
la atencion de los Usuarios de la comision Daniel Escobar de la Junta de Usuarios del
Sector Hidraulico Chira- Sullana. La metodologia se basé en analizar y recopilar
informacion; esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental,
transversal, descriptivo y la recoleccion de datos se realizd6 mediante la técnica de la
encuesta que fue aplicada a los 218 usuarios de la comision Daniel Escobar y la guia de
entrevista a los 25 colaboradores. Los colaboradores del area de Recursos Humanos
brindan buen trato a los usuarios en un 66.52% al momento de alguna duda, u otra
atencion que requieran lo cual constituye una ventaja competitiva y un mejor servicio
de atencion, otro aspecto también es que en un 64.22% los intereses de la empresa
reflejan resultados positivos del servicio y atencidn que los usuarios esperan, es decir
que la empresa estd comprometida con brindar un buen servicio y también en que sus
colaboradores realicen correctamente sus labores. En un 59.18% de los colaboradores
del area de recursos humanos tienen una participacion satisfactoria y cumplen con las
promesas de la empresa lo cual constituye que gran parte de los colaboradores esta
comprometido con la imagen de la empresa. En un 83.03% de los colaboradores tiene
una buena comunicacién a nivel institucional transmitiendo buenas expectativas de
confraternidad, lo cual constituye una gran ventaja competitiva, donde se percibe un
clima laboral agradable. Las grandes empresas ponen mucho énfasis en el clima
organizacional donde se desempefian sus colaboradores debido a que depende del
ambiente laboral el éxito o fracaso de la organizacién, el alto o bajo rendimiento de
productividad, los colaboradores deben sentirse comodos y motivados, para lograr el

cumplimiento de las metas.

Palabras Clave: Clima Organizacional y Atencion al Usuario



4. ABSTRACT

The present research work entitled organizational climate and attention to the user of
the commission Daniel Escobar of the board of users of the hydraulic sector Chira
Sullana, has the objective to analyze how the organizational climate influences in the
attention of the users of the commission Daniel Escobar of the board of users of the

hydraulic sector Chira Sullana.

The methodology was based in analyze and gather information; this research had a
quantity focus, not experimental, transversal or descriptive and the data collection was
realized through the survey technique that was applied to the 218 users of the

commission Daniel Escobar and the interview guide to the 25 collaborators.

The employees of human resources area give a good treatment to the users in 66.52%
in the moment of some doubts, or other attention they require, which constitutes a

competitive advantage and a better service of attention.

Another aspect is also that in 64.22%, the company’s findings reflect positive results of
the service, the attention that users expect, that is to say, the company is committed to

providing a good service, and its collaborators perform their tasks correctly.

In a 59.18% of the employees of the area of human resources have a satisfactory
participation and keep the company promises, which constitutes that a great part of the
employees is committed with the image of the company. The 83.03% of the employees
has a good communication at institutional level transmitting good expectations of
fellowship, which constitutes a good competitive advantage, where we can perceive a

pleasant working climate.

The big companies focus more in institutional climate where their employees work,
because the work environment depends on the success or failure of the organization,
high or low productivity performance, employees must feel comfortable and motivated
for achieving their goals.

Keywords: Organizational Climate and User Support
iv
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5.

INTRODUCCION

5.1. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA

Rivera (2000)...“Un buen clima organizacional se evidencia en indicadores como
liderazgo, trabajo en equipo, relaciones interpersonales, motivacion e identificacion y
que un buen clima organizacional favorecera en la aplicacion de la reforma educativa
chilena”... Asimismo se deberia practicar en las diferentes organizaciones tanto
publicas como privadas, para obtener buenos resultados y mejor desempefio de los
colaboradores. El clima organizacional es el ambiente donde desempefiamos nuestras
actividades, depende de como nosotros sentimos el clima organizacional, va hacer
nuestro desempefio laboral. En algunas organizaciones se deberia de trabajar mas en
que los directivos conozcan de cerca a sus trabajadores, con el fin de unir lazos y crear
un clima organizacional agradable para un mejor rendimiento y donde ellos puedan

aportar ideas en beneficio de los objetivos de la empresa.

Marroquin & Pérez (2011)... “En los trabajadores de los restaurantes de Burger King
se permite la libertad en la realizacién de sus labores, tiene una apreciacion que sus
condiciones laborales son buenas, las relaciones interpersonales con los comparieros de
trabajo responden a sus obligaciones, tienen calidad y compromiso de responsabilidad”,
“El clima organizacional del personal de los restaurantes es favorable para la
organizacion y en las actividades asignadas en sus funciones son positivas para su
desempeno laboral”...Se lleva a cabo un clima laboral muy agradable, cuando los
trabajadores tienen buenas relaciones interpersonales, comunicacién constante con los
directivos, manifiestan sus puntos de vista con total confianza y sinceridad, haciendo
que los pequefios errores que puedan existir se conviertan en nuevas oportunidades y
mejoras para la empresa. De esta manera los trabajadores de Burger King tienen un
buen desempefio laboral acorde con el perfil del puesto de trabajo, de tal manera que el
clima organizacional es favorable tanto para la organizacion como para los trabajadores.

Ademas, las relaciones interpersonales es un punto clave que debe trabajarse siempre,



por ejemplo, realizando reuniones con los colaboradores, con el objeto de poder

conocerse mas.

Calderon (2014)... “Se determiné que el clima organizacional influye de manera directa
en la atencién del cliente, en la plataforma de atencion al publico de la Oficina de
Normalizacion Previsional la Libertad. Pues a través de las correlaciones realizadas
para la muestra, se obtuvieron relaciones positivas y altamente significativas entre las
variables; es decir en las que el incremento de una variable implica un incremento de la
otra variable y las que el valor de las variables tiene un valor estadistico: donde el valor
del coeficiente entre 0 y 1, por lo que se determina que mientras mas se cerque a 1 la
relacion es mas intensa. Asi, en los resultados de la muestra se tiene como valor del
coeficiente de correlacion 0.91, con lo que se demuestra que la relacion entre las
variables estudiadas es positiva y significativa, demostrandose la relacién positiva y
significativa para ambas variables. Es decir se comprobo que el clima organizacional
impacta directamente en la Atencion al cliente”... El clima organizacional si influye
directamente en la atencion al servicio de la oficina de Normalizacion Previsional La
Libertad, observandose estos resultados en la recepcion del servicio del cliente,
recibiendo un trato cordial y satisfactorio. Son varios los factores que influyen en el
clima organizacional de la Oficina Nacional Previsional La Libertad como retribucion,
relaciones interpersonales, infraestructura del local; todo ello influye en el momento
de la atencion al cliente, de tal manera que tanto los colaboradores y el cliente se sientan

satisfechos en una organizacion.

Ortiz (2014)... “Las dimensiones mas importantes que influyen en el clima
organizacional en la empresa tiendas por departamento Ripley S.A-Trujillo. Son la
motivacién (incluyendo area salarial, beneficios y prestaciones), y la fomentacion de
desarrollo y promocion de los trabajadores”, “La comunicacion no es del todo eficiente,
esto es uno de los motivos por el cual los trabajadores afirman que sus opiniones no son
tomadas en cuenta en las respectivas areas”, “La relacion existente entre el clima
organizacional y el desemperio laboral se da a mostrar notablemente, ya que si no existe

un clima organizacional armonioso, el personal existente no se desempefiara bien como

2



se muestra en el estudio realizado”...La comunicacion es el medio indicado para poder
lograr buenas relaciones laborales, El personal en algunas ocasiones no desempefia
correctamente sus labores, debido a la falta de motivacion por parte de los superiores,
siendo la motivacion una de las dimensiones mas importantes que influyen en el clima
organizacional. En las organizaciones se deberia llevar a cabo la motivacion extrinseca
hacia los trabajadores mediante el aumento de los salarios, utilidades, homenajeando al

vendedor del mes, etc.

Pelaes (2010)...” Se comprobod la hipdtesis especifica 1 que planteaba que existe
relacién y la satisfaccion del cliente de la empresa Telefénica del Perd. La correlacién
encontrada entre ambas variables fue de 0.64. A medida que mejoran las relaciones
interpersonales mejora correlativamente la satisfaccion del cliente”...El clima laboral
si incide en la satisfaccion al cliente de una empresa de telefonica comprobando sus
hipétesis planteadas, donde ambas variables tienen una relacién estrecha a la hora de
brindar un servicio. A medida en que se mejora el clima organizacional en una
institucion sea publica o privada y en las relaciones interpersonales, la comunicacién
constante, identificacion con la institucion, se mejorard el clima organizacional. En la
actualidad el clima organizacional es un tema que se esta dando mucha importancia
debido a que depende mucho el ambiente atmosférico que se presenta en las
organizaciones para el logro de los objetivos y para la satisfaccion de los clientes

internos.



CLIMA ORGANIZACIONAL

ESQUEMA
Figura N° 01
Sistema ~, f""‘*_’i“'"_‘“ |: Metivacion —F Comportamierte —F, ERNEEEREDEIAY
0y anizacional . Droanizacional . Producida ——% Emergerts ——° AAFAI&
Parciblds Orrganizacian
Teenalegs T Lago Produstividac
Estruchira i Dimensiones |  Afiiacién Satisfaccian
Organizacional ! Actividades
:} de : Pader Intaraccion Ruatacidn
Edruchira ! : Sentimentos
Social ; Clima ] Agpresidn F Auszentizmo
P a
Liderazgo | Organizaciomal !~ Temor Accidentabilidad
i b :
Fracticas dela . 2 Araptacion
Administracion "1"
Innoreacion
Procesos
de Decision Inkeraccidn Reputacidn
Hecssidades
de los Miambros
T Retroalimentacion

FUENTE: Litwin & Stringer (1978) proponen el siguiente esquema de Clima
Organizacional

Desde esta perspectiva el Clima Organizacional es un filtro por el cual pasan los
fendmenos, objetivos (estructura, liderazgo, toma de decisiones), por lo tanto,
evaluando el Clima Organizacional se mide la forma como es percibida la organizacion.
Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado Clima
Organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacion y sobre su correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene
obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizacion como, por

ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion y adaptacion por mencionar algunas.



Caracteristicas del clima organizacional

Brunet (1999)

Es més que evidente que el factor humano dentro de una organizacion es mas que

indispensable, pues es simplemente su principal activo ya que este es el que le va a dar

su caracter y prestigio los bienes o servicios que dicha organizacion produzca o

comercialice. Los valores humanos son distintos a los econdmicos dentro del clima

organizacional.

El clima organizacional puede tener variaciones ya que va de favorable a neutro y a

desfavorable. Existen diferentes elementos que contribuyen a la creacion de un clima

favorable dentro de una estructura organizacional. De acuerdo con Luc Brunet el clima

de trabajo incluye las siguientes caracteristicas: (Davis y Newstrom, p. 111)

3)
b)
c)

d)

9)

h)

El clima es un concepto molecular y sintético como la personalidad.

El clima es una configuracion particular de variables situacionales.

Sus elementos constituidos pueden variar, aunque el clima puede seguir el
mismao.

El clima tiene una connotacién de continuidad, pero no de forma permanente
como la cultura, por lo tanto, puede cambiar después de una intervencion
particular.

El clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las
conductas, las aptitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades
sociologicas y culturales de la organizacion.

El clima es fendmeno I6gicamente distinto a la tarea, de tal forma que se pueden
observar diferentes climas en los individuos que efectuaran una misma tarea

El clima esta basado en las caracteristicas de la realidad externa tal como la
percibe el observador o el actor (la percepcidn no es siempre consciente).
Puede ser dificil describir con palabras, aunque sus resultados pueden
identificarse facilmente.

Tiene consecuencias sobre el comportamiento,

5



) Es un determinante directo del comportamiento porque acta las actitudes y

expectativas que son determinantes directos del comportamiento.

Chiavenato (1992)...“Constituye el medio interno de una organizacion, la atmosfera
psicoldgica caracteristica que existe en cada organizacion. Asimismo menciona que el
concepto de clima organizacional involucra diferentes aspectos de la situacion, que se
sobreponen mutuamente en diversos grados, como el tipo de organizacion, la
tecnologia, las politicas, las metas operacionales, los reglamentos internos (factores
estructurales); ademas de las actitudes, sistemas de valores y formas de comportamiento
social que son impulsadas o castigadas (factores sociales). El clima organizacional
depende del grado de motivacién de los empleados. Con base al modelo motivacional
de Maslow, afirma que la imposibilidad del individuo de satisfacer necesidades
superiores como las de pertenencia, autoestima y autorregulacion hace que se desmotive

y por consiguiente afecte el clima laboral”...



Modelo de Motivacién de Maslow
Maslow A. (1943)

Maslow formula en su teoria una jerarquia de necesidades humanas y defiende que
conforme se satisfacen las necesidades mas béasicas (parte inferior de la pirdmide), los
seres humanos desarrollan necesidades y deseos mas elevados (parte superior de la

piramide).

FIGURA N°02

Creatividad, Espontaneidad, Sin
Projuicios, Aceptacion de Hechos,
Gestion de Problemas, stc.

Auto-Realizacion

Auto-reconocimiento, Confianza, Respeto,
Reconocimiento Exito, etc.

Afiliacion Amistad, Afecto, Pareja, stc.

Se Fisica, Empleo, Seguridad maoral,
Seguridad guridad - ﬂnmsm
Salud, etc,

FUENTE: Piramide de Maslow

La base: Fisiologia

Lo primero que el ser humano necesita cubrir son sus necesidades basicas: comida,

bebida, descanso, respiracion, etc.
Segundo escalon: Seguridad.
Una vez cubiertas las necesidades basicas, se pasa al escalon de la seguridad. Esto

implica un techo donde cubrirse, saber que se estd protegido y tener recursos

asegurados.



Tercer escalon: Afiliacion

El ser humano necesita relacionarse, sentirse aceptado y participar en una sociedad.

Cuarto escalon: Reconocimiento

Tener éxito y ser respetado por los demas.

La cuspide de la piramide: Autorregulacion.

Creatividad, moralidad, resolucién de problemas. EI ser humano llegara aqui cuando

haya visto satisfechas el resto de sus motivaciones.

Teoria del clima organizacional de Likert.

La teoria del clima organizacional de Likert (citado por Brunet (1999)) establece que el
comportamiento asumido por los subordinados depende directamente del
comportamiento administrativo las condiciones organizacionales que los mismos

perciben, por lo tanto se afirma que la reaccién estara determinada por la percepcion.

Likert establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas propias de una

organizacion y que influyen en la precepcién individual del clima. En tal sentido se cita.

d) Variables causales: Definidas como variables independientes, las cuales estan
orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion evoluciona y obtiene
resultados. Dentro de las variables causales se citan la estructura organizativa y

la administrativa, las decisiones, competencia y actitudes.

b)  Variables intermedias: Este tipo de variables estan orientadas a medir el estado
interno de la empresa, reflejada en aspectos tales como: motivacion,

rendimiento, comunicacion y toma de decisiones. Estas variables revisten gran



importancia ya que son las que constituyen los procesos organizacionales como

tal de la organizacion.

¢  Variables finales: Estas variables surgen como resultado del efecto de las
variables causales y las intermedias referidas con anterioridad, estan orientadas
a establecer los resultados obtenidos por la organizacion tales como

productividad, ganancia y pérdida.

Estos tres tipos de variables influyen en la percepcion del clima organizacional, por
parte de los miembros de la organizacion. Para Likert es importante que se trate de la
percepcion del clima, mas que el clima en si, por cuanto él sostiene que los
comportamientos y actitudes de las personas son una resultante de sus percepciones de

la situacion y no de una situacion objetiva.

Esta posicion sustentada por Likert es consistente con el tan conocido teorema de
Tomas: lo que los hombres definen como real, se toma en sus consecuencias.
La interaccion de estas variables trae como consecuencia la determinacion de dos

grandes tipos de Clima Organizacional, estos son:

1. Clima de tipo autoritario.

1.1  Sistema I. Autoritario explotador

1.2 Sistema Il. Autoritarismo paternalista.
2. Clima de tipo Participativo.

2.1 Sistema Ill. Consultivo.

2.2 Sistema IV. Participacion en grupo



Sistema |I. Autoritario explotador

En este tipo de clima la direccion no tiene confianza en sus empleados. La mayor parte
de las decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la organizacion y se
distribuyen segun una funcion puramente descendente. Los empleados tienen que
trabajar dentro de una atmdsfera 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 direccidn con sus empleados no existe mas que en forma

de directrices y de instrucciones especificas.

Sistema I1. Autoritario 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 direccién juega mucho con
las necesidades sociales de sus empleados que tienen, sin embargo, la impresion de

trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado.

Sistema 111 consultivo:

La direccion que evoluciona dentro de un clima participativo tiene confianza en sus
empleados. La politica y las decisiones se 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 dinamico en el que la administracion se da bajo la forma

de objetivos por alcanzar.
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El 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
participacion 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.

Los sistemas | y Il corresponden a un clima cerrado, donde existe una estructura rigida
por lo que el clima es desfavorable; por otro lado, los sistemas 111 y IV corresponden a
un clima abierto con una estructura flexible creando un clima favorable dentro de la

organizacion.

DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Litwin & Stringer (1998), postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarian

el clima existente en una determinada empresa
Estructura: Es la percepcién que tiene los miembros de la organizacion acerca de la
cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones que se ven enfrentados

en el desarrollo de su trabajo.

Responsabilidad (empowerment): Es el sentimiento de los miembros de la

organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo
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Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion de la

recompensa recibida por el trabajo bien hecho.

Desafio: Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacién acerca

de los desafios que impone el trabajo

Relaciones: Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre
pares como entre jefes subordinados.

Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de

un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados del grupo.

Estandares: Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone las

organizaciones sobre las normas de rendimiento.

Conflictos: Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion, tanto
pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y

solucionar los problemas tan pronto surjan.

Identidad: es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y que se es un elemento

importante y valioso dentro del grupo de trabajo.

La importancia de esta informacion se basa en la comprobacion de que el Clima
Organizacional influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a través de
percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de

motivacién laboral y rendimiento profesional, entre otros.
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ATENCION AL USUARIO

Atencion al cliente:

Blanco (2007), citado en Pérez (2007) “Es el conjunto de actividades desarrolladas por
las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir
sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”.
Podemos definir el proceso de gestion de la atencion al cliente como un conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,
encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes e identificar sus expectativas
actuales, que con una alta probabilidad seran sus necesidades futuras, a fin de poder

satisfacerlas llegado el momento oportuno.

Triangulo de los servicios

FIGURA N° 03

Fistemas persanal

FUENTE: Albrecht K. (1985)
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El Triangulo de Servicio tiene un papel fundamental en el analisis de los factores de
éxito que ayuden a poner en practica una iniciativa de servicio en cualquier tipo de

organizacion.

El triangulo de servicio es una forma de diagramar la interaccion existente entre tres
elementos basicos: estrategia de servicio, sistemas y el personal, los cuales deben
interactuar adecuadamente entre si para mantener un servicio con un alto nivel de

calidad. El cliente, es el centro del modelo que obliga a que tanto los demés componentes del

triangulo, como de la organizacién misma, se orienten hacia él.

Cliente: El servicio debe estar en funcion del cliente para satisfacer

sus necesidades reales y expectativas.

Estrategia del servicio: Es la visién o filosofia que se utilice para guiar todos los
aspectos de la prestacion del servicio. Dicha estrategia tiene que ser capaz de crear las
condiciones que propicien que el cliente colabore y sea una fuente de incremento de la

eficiencia.

Sistemas: Engranaje de mecanismos comunes que componen el todo y que lo hacen
flexible ante la dindmica del entorno, por lo que deben ser disefiados de manera

simple, rapida y a prueba de contingencias.
Personas: Es el elemento mas importante en el suministro del servicio por ser

portadores vivos de la imagen de la organizacion, lo que requiere el

disefio de politicas especificas para su administracion.
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USUARIO

Villa (2014)... “Entendido como cliente y/o ciudadano, a través de factores
psicoldgicos, sociales y contextuales, 1o que nos ha permitido realizar una tipologia de
los mismos seguin su personalidad”... “Cambios del cliente usuario del siglo XXI: el
cliente del siglo XXI esta mas informado que nunca, accede a toda la informacion a
través de internet, tiene mayor formacion y educacion, esta protegido por las leyes y
normativas que defienden sus derechos, es mucho mas expresivo y asertivo para

reclamar y exigir, tienen muchas ofertas donde escoger”...

FIGURA N° 04

El servicio o producto

Gestion de la informacioén

Los procedimientos

Equipos y recursos materiales

El personal de contacto

FUENTE: Manual de Atencién al Usuario
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De todo el méas importante es, con toda seguridad, el personal que atiende al cliente

Todas las organizaciones estdn mas que nunca obligadas a imprimir cambios en su

cultura y modo de hacer. Esto significa potenciar dentro de la compafiia una “cultura

orientada de verdad al cliente”, para lo que precisa contar con un personal con actitud

positiva, con un gran sentido de la responsabilidad y con formacion suficiente para

poder atender a los clientes con todos los factores tanto materiales como inmateriales

que lleva asociado el concepto “servicio al cliente”.

El trato que dispensemos al cliente/usuario depende de multiples factores, que iremos

desgranando. Las primeras consideraciones que debemos tener en cuenta para

acercarnos a nuestro cliente son cuestiones de caracter personal:

)

b)

Factores socioculturales: Van desde el ambiente social en que tuvo lugar la
socializacion primaria de cada individuo hasta el ambiente familiar en que

transcurre su existencia pasando por la educacién reglada y no reglada recibida,

Sociales

Su comportamiento con los demas

La observacion de las reglas

Su cortesia

Grupales o de pertenencia

Pautas marcadas por su grupo social

Debilidades o fortalezas segun su clase social

Culturales
Usos, costumbres, habitos y leyes de cada cultura

Ideas y creencias

Historia y situacién actual (recursos disponibles)

Productos materiales artisticos o técnicos

Rasgos de personalidad: Estas caracteristicas, unidas al sistema de valores
propio de cada individuo, estan reflejadas en los siguientes rasgos:
Fisicos

La apariencia fisica de la persona
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La complexion, el tipo corporal
La constitucion
La expresion, los gestos

La manera de vestir

Intelectuales

El modo de hablar

El tipo de ideas que expresa
Los temas sobre los que habla
Su sistema de valores

El estado psicologico

Emotivos

Los gustos

Las reacciones agresivas o dificiles
La tranquilidad

El sentido del humor

La tolerancia

¢) Actitud: El estado de animo positivo 0 negativo con que se afronta cualquier

d)

actividad se caracteriza por aparecer de manera inconsciente. Sin embargo,
podemos intentar comportarnos de una manera adecuada, con un tono
pertinente, una buena expresion corporal y un vocabulario adaptado a nuestro
cliente. Es decir, con una actitud positiva que sea percibida como tal por el
usuario.

Nuestra actitud, al contrario de lo que se piensa en general, es modificable y
adaptable si se pone a voluntad suficiente para ello.

Expectativas y experiencias: la reiteracion de situaciones concretas a lo largo de
nuestra vida, tanto en el plano personal como en el laboral, terminando por
inducirnos a reaccionar y comportamos de una determinada manera vital de

todas nuestras necesidades y demandas. Si, por ejemplo, hemos tenido una mala
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experiencia en el pasado con una comparfiia determinada, mi actitud como

cliente al realizar cualquier peticion y/o solicitud a esta empresa sera de entrada.

5.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION:

El presente estudio analiza el clima organizacional que se presenta en toda la estructura
organizativa de la Junta de Usuarios del Sector Hidraulico Chira - Sullana; es preciso
destacar, que si en esta organizacion no se presenta un clima organizacional favorable,
sera una desventaja en comparacion otras organizaciones, proporcionando un mejor

servicio.

Esta investigacion pretende ser una importante herramienta para la organizacion, ver
los posibles problemas que se presenten dentro del ambiente organizacional, poder
mejorarlos y fortalecer el clima de la organizacion a nivel de institucion, con el objetivo
de brindar un mejor servicio a todas las personas que hagan uso de ella tanto de la

provincia de Sullana y alrededores.

No existen evidencias cientificas ni estudios previos que se asocien al Clima
organizacional y atencion al usuario en esta institucion; esta investigacion nacio de la
necesidad de realizar un diagndstico organizacional a toda la Junta de Usuarios Del
Sector Hidréaulico Chira — Sullana, con el fin de analizar como es el ambiente donde se

desempefian los trabajadores y cdmo afecta a la atencion al Usuario.
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5.3. PROBLEMA

En La actualidad el clima organizacional es un tema muy importante que las empresas
deben tener en cuenta; ya que es un factor clave para que los colaboradores puedan
sentirse comodos y realizar su trabajo en un ambiente de confianza, de buenas
relaciones interpersonales, de motivacion constante y donde ellos puedan sentirse un

recurso importante para la organizacién donde laboren.

En algunas empresas internacionales como The Coca Cola Company, (Coca Cola) una
de sus principales caracteristicas y causas de éxito es que posee un Clima
Organizacional muy positivo, muestran gran interés por sus colaboradores, creando
programas para mejorar su desempefio, brindan facilidades en los horarios, integran a
personas con experiencia en otras empresas; esto contribuye a incrementar la
productividad, pues un trabajador que labora en una atmosfera de confianza y buenas

relaciones dara buenos resultados.

En el Perd, especialmente en la provincia de Arequipa, un estudio realizado a las
empresas arrojo que existe un alto porcentaje que indica que el ambiente en el centro
de trabajo (clima laboral) influye en la actitud de los trabajadores y por ende en la
productividad de la empresa, este problema que afecta a las empresas también afecta a

la productividad de la region.

Al llevarse a cabo un buen clima organizacional mejora el desempefio de los
trabajadores, generando un eficiente trabajo, aumentando la motivacion a seguir
trabajando por los objetivos de la institucion; ademas al existir un clima organizacional

totalmente implementado, seran los clientes o usuarios quienes veran los resultados.
La junta de usuarios estd integrada por siete comisiones como: Poechos Pelados,

Cieneguillo, Miguel Checa, Margen Derecha, Margen lzquierda, El Arenal Y Daniel

Escobar, en esta oportunidad se analizara Unicamente a los usuarios de la comision
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Daniel Escobar, quienes podran evaluar a los trabajadores mediante la atencién que

ellos reciben.

Esta investigacion aportara en la mejora continua de la institucion, para incentivar a
los colaboradores a mantener un ambiente agradable, de buena comunicacion entre los
diferentes departamentos, de motivacion constante, programas de confraternidad, todo
ello para poder trabajar en un lugar donde se respire buenas relaciones interpersonales

y buen trato.

Por lo expuesto, se plantea el siguiente problema general:

¢Cual es el efecto del clima organizacional en la atencion de los usuarios de la

comision Daniel Escobar de la Junta de Usuarios del Sector Hidraulico Chira-Sullana?

5.4. CONCEPTUACION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

54.1. DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES

Clima Organizacional

Seisdedos (1996)... “El clima organizacional es el conjunto de percepciones globales
que el individuo tiene de la organizacion, reflejo de la interaccion entre ambos. Dice
que lo importante es como percibe el sujeto su entorno, independientemente de codmo
lo perciben otros, por lo tanto es mas una dimension del individuo que de la

organizacion”.

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
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sistemas de recompensas Yy castigos, el control y la supervision, asi como las

particularidades del medio fisico de la organizacion™.

Recursos humanos

Herrera (2011)... “Las personas son consideradas recursos a partir de que aparecen en
la empresa como elementos de trabajo, donde utilizan y transforman otros recursos.
Dentro de una entidad existen varios tipos de recursos: los administrativos, financieros,
materiales, de mercadotecnia, entre otros; pero los Recursos Humanos se convierten en
los mas complejos e importantes porque todos los demas exigen obligatoriamente la

presencia de este para su procesamiento”.

Motivacion

Stoner (1996)...“Una caracteristica de la Psicologia humana, incluye los factores que
ocasionan, canalizan y sostienen la conducta humana. Lo que hace gque las personas

funcionen”.

Relaciones Interpersonales

Bisquerra (2003)... “Es una interaccion reciproca entre dos o mas personas”
Fernandez (2003)... “Trabajar en un ambiente laboral 6ptimo es sumamente importante
para los empleados, ya que un entorno saludable incide directamente en el desempefio

que estos tengan y su bienestar emocional”.
Desempefio laboral
Stoner (1994)... “Es la manera como los miembros de la organizacion trabajan

eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con

anterioridad”.
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Atencion al usuario

Villa (2014)... “La atencion al cliente y usuarios en la empresa privada asi como en los
servicios publicos ha crecido en volumen, complejidad, tecnologia y nivel de exigencia.
Cualquier persona sin el debido entrenamiento y sin las competencias o habilidades que
se precisan para esta clase de tareas no podria desarrollar adecuadamente este tipo de
puestos al generar el descontento entre los clientes y la perdida de los mismos en

muchas ocasiones o habilidades que se precisan para esta clase de tareas”.

Elementos tangibles

Lépez (2011)... “Son aquellos activos de la empresa que tienen un soporte fisico y se
concretan en algo material, por lo que pueden ser féacilmente identificados y
cuantificados en el seno empresarial. Dentro de los recursos tangibles se suelen
distinguir los siguientes tipos: inmovilizado (terrenos, edificios, maquinaria,
instalaciones, equipos informaticos), existencias (materias primas, productos
terminados, productos semielaborados) y activos financieros (capital, reservas,
derechos de cobro, acciones de otras empresas). Evidentemente, el papel de los recursos
tangibles es relevante para la gestion empresarial y cada empresa procurara dotarse de

ellos en suficiente nivel de cantidad y calidad”.
Seguridad
Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985)... El modelo Servqual define a la seguridad

como ‘“‘conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza”.
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Experiencia del usuario
Knapp & Bjerén (2003)... “El conjunto de ideas, sensaciones y valoraciones del usuario

resultado de la interaccion con un producto; es resultado de los objetivos del usuario,

las variables culturales y el disefio del interfaz".
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54.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables

Indicadores

Subindicadores

CLIMA
ORGANIZACIONAL

Recursos humanos

Reclutamiento y seleccion
Disefio de cargos y evaluacion del
desempefio

Capacitacién y desarrollo

Remuneracién y beneficios sociales

Buen trato

Identidad

Motivacion

Ascensos

Sistema de recompensa

Capacitacion

Reconocer los logros

Relaciones interpersonales

Competencia

Relaciones sociales

Grupos formales

Grupos informales

Desempefio laboral

Recursos humanos

Herramientas de trabajo

Espacio

Motivacion

Comunicacién

ATENCION AL
USUARIO

Elementos tangibles

Materia Prima

Infraestructura

Equipos

Recursos Humanos

Expectativas

Servicio

Atencion

Promesas de la empresa

Opiniones de terceros

Seguridad

Conocimientos

Confianza

Seguridad

Experiencia del usuario

Percepcion del servicio

Percepcion del lider

Resolucion de problemas
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55. HIPOTESIS

El clima organizacional influye en la atencion de los usuarios de la comision Daniel
Escobar de la Junta de Usuarios del Sector Hidraulico Chira-Sullana.

5.6. OBJETIVOS

Objetivo General

Analizar como el clima organizacional influye en la atencion de los usuarios de la

comisién Daniel Escobar de la Junta de Usuarios del Sector Hidraulico Chira-Sullana.

Objetivos Especificos

a) Describir como los RR.HH influye en la atencion de usuarios de la comisién

Daniel Escobar- junta de usuarios del sector hidraulico chira-Sullana

b)  Analizar como la motivacién y las relaciones interpersonales influye en la
atencion de usuarios de la comision Daniel Escobar- junta de usuarios chira

del sector hidraulico Chira-Sullana

C) Describir como el desempefio laboral influye en la atencion de usuarios de la
comision Daniel Escobar- junta de usuarios del sector hidraulico chira-
Sullana.
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6.

METODOLOGIA

6.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION.

La presente investigacion utilizé el enfoque cuantitativo, fue de tipo no experimental

transversal descriptivo, el disefio de investigacion se representa en la siguiente figura.

Donde:

M =

Muestra.

X =Clima organizacional

Y = Atencién al Usuario

6.2.

INSTRUMENTOS Y FUENTES DE INFORMACION.

N° TECNICAS

INSTRUMENTOS

01 Encuesta

Cuestionario

02 Entrevista

Guia de entrevista

Elaboracion: Propia

Se utiliz6 un cuestionario (anexo N°01). que se aplicé a los usuarios de

Daniel Escobar de la Junta de Usuarios de Sector Hidraulico Chira —

26
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e Se utilizé una guia de entrevista (anexo N°02) fue aplicada a los trabajadores de la
junta. Que consistio en reunir el punto de vista de los colaboradores por medio de
preguntas.

e Las técnicas e instrumentos ya mencionados nos sirvieron para evaluar el
comportamiento de las variables, tratando de conocer los efectos de cada uno de
ellos para lograr mejorar la atencion en la Junta de Usuarios del sector Hidraulico

Chira- Sullana.
Los instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos y prueba piloto.

6.3. PROCEDIMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION.

Para el procesamiento de datos de la presente investigacion se siguid el procedimiento

siguiente:

d Seordend y se tabuld los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios y
trabajadores.

b) Se calcularon los porcentajes de las cantidades obtenidas, de la encuesta, yluego
se grafico e interpreto los resultados obtenidos.

¢ Pararealizar el procesamiento de datos se hizo en forma manual y se utilizé el

programa de Excel.

6.4. POBLACION - MUESTRA

Estuvo conformada por 218 usuarios de la Comision Daniel Escobar, y 25 trabajadores

de la Junta de Usuarios Chira de Sullana.
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7. RESULTADOS

7.1.  RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Resultados sobre como como los RR.HH contribuye en la atencién de usuarios de la

comision Daniel Escobar- junta de usuarios del sector hidraulico chira-Sullana

Resultados a nivel de usuario

1. Diga usted ¢EI area de RR.HH esta capacitado para el manejo de los

tecnoldgicos?

Tabla N° 01
ALTERNATIVAS CANT. %
Totalmente de acuerdo 45 20.64
De acuerdo 95 43.58
Ni de acuerdo ni desacuerdo 60 27.52
En desacuerdo 17 7.8
En total desacuerdo 1 0.46
TOTAL 218 100
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
L o
Figura N°01
0.46%
Totalmente De acuerdo Ni de En En total

ddeacuerdo

=acuerdoni desacuerdo desacuerdon

desacuerdo
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En latabla 'y figura N° 01 apreciamos que en un 20.64% esta totalmente de acuerdo que
los colaboradores estan capacitados para el manejo de equipos tecnoldgicos, en un
43.58% de acuerdo, ni de acuerdo ni desacuerdo en un 27.52%, en desacuerdo 7.8% y

en total desacuerdo 0.46 %.

2. Diga usted ¢El &rea de RR.HH hace buena distribucion de cargos en la empresa?

Tabla N° 02
ALTERNATIVAS CANT %
Totalmente de acuerdo 30 13.76
De acuerdo 75 34.4
Ni de acuerdo ni desacuerdo 80 36.7
En desacuerdo 31 14.22
En total desacuerdo 2 0.92
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

. o
Figura N°02
Totalmente De acuerdo Ni de En total
dideacuerdo aracuerdo ni d@muad@ desacuerdol o
desacuerdo

En la tabla y figura N° 02 apreciamos que en un 13.76 % esta totalmente de acuerdo en
la distribucién de cargos en el area de recursos humanos, un 34.40% esta de acuerdo,
ni de acuerdo ni desacuerdo en un 36.7%, en desacuerdo 14.22% Yy en total desacuerdo
0.92%.
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3. Diga usted ¢El sueldo y los beneficios sociales que reciben los trabajadores de la

empresa influyen en el servicio que recibe?

Tabla N° 03

ALTERNATIVAS CANT %
Totalmente de acuerdo 53 24.31
De acuerdo 82 37.61
Ni de acuerdo ni desacuerdo 55 25.23
En desacuerdo 25 11.47
En total desacuerdo 3 1.38
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°03

1.38%
Totalmente De acuerdo Ni'deracuerdon En En total
de acuerdo ni desacuerdo desacuerdo desacuerdo

En la tabla y figura N° 03 apreciamos que en un 24.31% esta totalmente de acuerdo con
el sueldo y los beneficios sociales que reciben los colaboradores de la empresa, un
37.61% de acuerdo, ni de acuerdo ni desacuerdo en un 25.23%, en desacuerdo 11.47%
y en total desacuerdo 1.38 %.
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4. ¢los colaboradores le ayudaron en la resolucion de sus problemas e inquietudes?

Tabla N° 04
ALTERNATIVAS CANT | % ‘
Siempre 34 15.6
Con frecuencia 91 41.74
A veces 68 31.19
Casi nunca 24 11.01
Nunca 1 0.46
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 04 apreciamos que en un 15.6% siempre, consideran que fueron

resueltos sus problemas e inquietudes, un 41.74% con frecuencia, en un 31.19% a

veces, un 11.01% casi nunca y el 0.46%.
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5. En el momento en que fue atendido ¢recibié buen trato por parte de los
colaboradores?

Tabla N° 05
ALTERNATIVAS CANT %
Siempre 35 16.06
Con frecuencia 110 50.46
A veces 60 27.52
Casi nunca 12 5.5
Nunca 1 0.46
Total 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 05 apreciamos que en un 16.06% consideran siempre que
recibieron buen trato por parte de los colaboradores, un 50.46% con frecuencia, un
27.52% a veces, en un 5.5% casi nunca y el 0.46% nunca.
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6. ¢El personal cumplié con sus expectativas del servicio?

Tabla N° 06
ALTERNATIVAS CANT %
Totalmente de acuerdo 48 22.02
De acuerdo 99 45.41
Ni de acuerdo ni desacuerdo 53 24.31
En desacuerdo 17 7.8
En total desacuerdo 1 0.46
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°06

o
Totalmente Deacuerdo  Ni de En En total
de acuerdo acuerdo ni desacuerdodesacuerdo

desacuerdo

En la tabla y figura N° 06 apreciamos que en un 22.02% esté totalmente de acuerdo que
el personal cumplid con las expectativas del servicio, en un 45.41% de acuerdo, en un
24.31% ni de acuerdo ni desacuerdo, en un 7.8% en desacuerdo y el 0.46 en total

desacuerdo.

33



7. ¢los conocimientos de los colaboradores permiten que usted cubra sus
expectativas del servicio?

Tabla N° 07

ALTERNATIVAS CANT %
Totalmente de acuerdo 49 22.48
De acuerdo 92 42.2
Ni de acuerdo ni desacuerdo 58 26.60
En desacuerdo 18 8.26
En total desacuerdo 1 0.46

Total 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°07

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo  En total
acuerdo ni desacuerdo desacuerdo

En la tabla y figura N° 07 apreciamos que en un 22.48% esta totalmente de acuerdo en
gue los conocimientos de los colaboradores cumplen con las expectativas del servicio,
en un 42.2% de acuerdo, en un 26.60% ni de acuerdo ni desacuerdo, en un 8.26% en
desacuerdo y el 0.46 en total desacuerdo.
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8. ¢laparticipacion del RR.HH son satisfactorias y permiten cumplir conlas

promesas de la empresa?

Tabla N° 08
ALTERNATIVAS CANT %
Mucho 39 17.9
Bastante 90 41.28
Suficiente 68 31.19
Insuficiente 21 9.63

TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 08 apreciamos que en un 17.9% considera de mucho la
participacion de los recursos humanos y satisfactoria, ademas permite cumplir con las
promesas de la empresa, en un 41.28% bastante, en un 31.19% suficiente, un 9.63%

insuficiente.
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Resultados sobre como la motivacion y las relaciones interpersonales contribuye en la
atencion de usuarios de la comision Daniel Escobar- junta de usuarios chira del sector

hidraulico Chira-Sullana

9. Diga usted ;Como califica el desempefio de los colaboradores?

Tabla N° 09
ALTERNATIVAS CANT %
Excelente 40 18.35
Bien 91 41.74
Regular 77 35.32
Deficiente 10 4.59
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°09

Excelente Bien Regular Deficiente

En la tabla y figura N° 09 apreciamos que en un 18.35% considera excelente el
desempefio de los colaboradores, un 41.74% bueno, regular en un 35.32% y deficiente
en un 4.59%.
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10. ¢la empresa reconoce los logros de sus trabajadores?

Tabla N° 10

ALTERNATIVAS CANT %
Totalmente de acuerdo 40 18.35
De acuerdo 89 40.83
Ni de acuerdo ni desacuerdo 61 27.98
En desacuerdo 24 11.01
En total desacuerdo 4 1.83
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

ﬂﬂﬂﬁﬁ

En la tabla y figura N° 10 apreciamos que en un 18.35% est4 totalmente de acuerdo en

que la empresa reconoce los logros de sus trabajadores, el 40.83% esta de acuerdo, el
27.98 ni de acuerdo ni desacuerdo, el 11.01 %, en desacuerdo y el 1.83% en total

desacuerdo.
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11. ¢ Existe competitividad entre el personal de las diferentes areas de trabajo?

Tabla N° 11
ALTERNATIVAS CANT %
Totalmente de acuerdo 25 11.47
De acuerdo 68 31.19
Ni de acuerdo ni desacuerdo 55 25.23
En desacuerdo 52 23.85
En total desacuerdo 18 8.26
Total 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

WHHHW

En la tabla y figura N° 11 apreciamos que el 11.47% esta totalmente de acuerdo en que

existe competitividad entre el personal de las diferentes areas de trabajo, el 31.19% esta
de acuerdo, el 25.23% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 23.85 %, en desacuerdo y el
8.26% en total desacuerdo.
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12. Los trabajadores estan motivados para poder cumplir las promesas de la empresa?

Tabla N°12
ALTERNATIVAS CANT %

Totalmente de acuerdo 30 14.00
De acuerdo 90 41.00
Ni de acuerdo ni
desacuerdo 52 24.00
En desacuerdo 30 14.00
En total desacuerdo 16 7.00

Total 218 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°12

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni En‘desacuerdori™
acuerdo desacuerdo

En la tabla y figura N° 12 apreciamos que el 14% esta totalmente de acuerdo en que los
trabajadores estdn motivados para poder cumplir las promesas de la empresa, el 41%
esta de acuerdo, el 24% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 14%, en desacuerdo y el 7% en
total desacuerdo.
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13. ¢ Las buenas relaciones sociales entre los colaboradores de la Junta le generan buenas

opiniones?

Tabla N°13
ALTERNATIVAS CANT %

Totalmente de acuerdo 38 17.43
De acuerdo 90 41.28
Ni de acuerdo ni desacuerdo 46 21.1
En desacuerdo 40 18.35
En total desacuerdo 4 1.84

Total 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

sl

En latabla y figura N° 13 apreciamos que el 17.43% esta totalmente de acuerdo que las

buenas relaciones sociales entre los colaboradores de la Junta generan buenas
opiniones, el 41.28% esta de acuerdo, el 21.1% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 40% en

desacuerdo y el 1.84% en total desacuerdo.
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14. ¢ Coémo califica usted el trabajo en equipo de los colaboradores de la Junta para la

resolucion de problemas que se presentan?

Tabla N°14
ALTERNATIVAS CANT %
Excelentes 41 18.81
Bien 87 39.91
Regular 78 35.78
Decifiente 12 55
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 14 apreciamos que el 18.81% considera excelente el trabajo en
equipo de los colaboradores de la Junta para la resolucion de los problemas, el 39.91

estd, el 35.78 regular, el 5.5% deficiente.
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15. ¢ los colaboradores se capacitan constantemente para mejorar los conocimientos del

usuario acerca de nuevas técnicas?

Tabla N°15

ALTERNATIVAS CANT %
Siempre 20 9.17
Con frecuencia 79 36.24
A veces 73 33.49
Casi nunca 39 17.9
Nunca 7 3.2
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 15 apreciamos que el 9.17% consideran siempre, que los
colaboradores se capacitan constantemente para mejorar los conocimientos del usuario
acerca de nuevas técnicas, el 36.24% con frecuencia, el 33.49% a veces, el 17.9% casi

nunca, y nunca el 3.2%
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16. Diga usted ¢Deben proporcionar mejores sistemas de recompensa a los
colaboradores para un mejor desempefio laboral brindando una buena percepcion para

los usuarios?

Tabla N°16
ALTERNATIVAS CANT. %
Totalmente de acuerdo 82 37.61
De acuerdo 94 43.12
Ni de acuerdo ni desacuerdo 24 11.01
En desacuerdo 18 8.26
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

En la tabla y figura N° 16 apreciamos que el 37.61% esta totalmente de acuerdo en que
deben proporcionar mejores recompensas a los colaboradores para un mejor desempefio
laboral, el 43.12% esta de acuerdo, el 11.01% ni de acuerdo ni desacuerdo y el 8.26%
en total desacuerdo.
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Resultados sobre como el desempefio laboral incide en la atencién de usuarios de la

comisién Daniel Escobar- junta de usuarios chira-Sullana

17. ¢ Cudl de las siguientes motivaciones, mejoraria el desempefio de los

colaboradores?

Tabla N°17
ALTERNATIVAS CANT %
Ascensos 71 32.57
Aumento salarial 109 50
Viajes 18 8.26
Felicitaciones en publico 20 9.17
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

nl __

En la tabla y figura N° 17 apreciamos, las motivaciones que mejoraria el desempefio

laboral son: los ascensos con 32.57%, el aumento salarial en un 50%, viajes en un 8.26%

y el 9.17% felicitaciones en publico.
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18. ¢ Las herramientas de trabajo que se utilizan en la empresa le dan seguridad del

servicio?
Tabla N°18

ALTERNATIVAS CANT %

Siempre 24 11
Con frecuencia 95 43.58
A veces 70 32.11
Casi nunca 27 12.39

Nunca 2 0.92

TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 18 apreciamos que el 11% consideran siempre que las
herramientas de trabajo que utilizan en la Junta de Usuarios le da seguridad al servicio,

el 43.58% con frecuencia, el 32.11% a veces, el 12.39% casi nunca y nunca el 0.92%.
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19. Diga usted ¢el reconocer los logros de un buen desempefio de los trabajadores,
se daran mejores resultados en el servicio al usuario?

Tabla N°19
ALTERNATIVAS CANT %
Totalmente de acuerdo 86 39.45
De acuerdo 87 39.9
Ni de acuerdo ni
desacuerdo 35 16.06
En desacuerdo 10 4.59
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 19 apreciamos que el 39.45% esta totalmente de acuerdo en que
el reconocimiento de los logros de un buen desempefio, se daran mejores resultados al
servicio del usuario, en un 39.9% de acuerdo, el 16.06% ni de acuerdo ni desacuerdo y
el 4.59% en desacuerdo.
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20. ¢, Una buena comunicacidn entre todos los colaboradores de la empresa dara buenas
expectativas de confraternidad?

Tabla N°20
ALTERNATIVAS CANT %
Totalmente de acuerdo 77 35.32
De acuerdo 104 47.71
Ni de acuerdo ni desacuerdo 22 10.09
En desacuerdo 15 6.88
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 20 apreciamos que el 35.32% esta totalmente de acuerdo en que
una buena comunicacion entre los colaboradores dara a sus usuarios expectativas de
confraternidad, el 47.71% de acuerdo, el 10.09% ni de acuerdo ni desacuerdo y el 6.88% en

desacuerdo.
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21. ¢ Como percibe usted el desempefio laboral de los colaboradores en el servicio
que recibe?

Tabla N°21
ALTERNATIVAS CANT %
Bueno 90 41.28
Regular 118 54.13
Malo 10 4.59
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 21 apreciamos que el desempefio laboral de los colaboradores
en el servicio que recibe lo consideran bueno en un 41.28%, regular en un 54.13% y
malo en un 4.59 %.
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22. ¢ El desempefio tanto de los colaboradores, equipos, y toda la empresa le generan una
percepcion de lider en el mercado?

Tabla N°22
ALTERNATIVAS CANT %
Totalmente de acuerdo 69 31.65
De acuerdo 104 47.71
Ni de acuerdo ni desacuerdo 36 16.51
En desacuerdo 9 4.13
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 22 apreciamos que el 31.65% esta totalmente de acuerdo en que
el desempefio de los colaboradores, equipos y toda la empresa generan una percepcion
de lider en el mercado, el 47.71% de acuerdo, el 16.51% ni de acuerdo ni desacuerdo y
el 4.13% en desacuerdo.
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23. Diga Usted ¢ las herramientas de trabajo estan debidamente organizadas en cada area
de la empresa?

Tabla N° 23

ALTERNATIVAS | CANT %
Siempre 41 18.81
Con frecuencia 95 43.58
A veces 57 26.15

Casi nunca 24 11
Nunca 1 0.46
TOTAL 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 23 apreciamos que el 18.81% consideran siempre que las
herramientas estan debidamente organizadas en cada area de la empresa, el 43.58%
con frecuencia, el 26.15% a veces, el 11% casi nunca, y nunca el 0.46%.
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24. Diga usted ¢sus intereses se reflejan en los resultados que espera del

y la atencion?

Tabla N°24

| ALTERNATIVAS | CANT %
Totalmente de acuerdo 50 22.94
De acuerdo 90 41.28
Ni de acuerdo ni desacuerdo 54 24.77
En desacuerdo 20 9.17
Totalmente en desacuerdo 4 1.84
Total 218 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

In..

En la tabla y figura N° 24 apreciamos que el 22.94% esta totalmente de acuerdo en

servicio

que los intereses reflejan el resultado que espera del servicio y la atencion, en un

41.28% de acuerdo, en un 24.77%ni de acuerdo ni desacuerdo, en un 9.17%en

desacuerdo y el 1.84% totalmente desacuerdo.
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25. En la Junta de Usuarios del sector Hidraulico Chira Sullana como califica el
desarrollo de los factores siguientes

Tabla N°25

FACTORES EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL

CANT.| % |CANT.| % |CANT.| % |CANT.| % CANT. %
Gestion del
Talento
humano 38 17.43 105  48.17 73 33.49 2 0.91 218 100
Motivacion 25 11.47 110 50.46 80 36.7 3 1.37 218 100
Relaciones
interpersonales 21 9.63 88 40.37 98 44,95 11 5.05 218 100
Desempefio
laboral 26 11.93 86 3945 106  48.62 218 100
PROMEDIO 12.62 44.61 40.94 1.83 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 25 apreciamos la calificacion de los siguientes factores como: la
gestion del talento humano, la motivacion, relaciones interpersonales y desempefio
laboral en promedio de un 12.62% es excelente, en un 44.61% es bueno, regular en un
44.61 y malo en un 1.83.
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26. En la Junta de Usuarios del sector Hidraulico Chira — Sullana como califica la
atencion del usuario en relacion de los factores siguientes:

Tabla N° 26
FACTORES EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL
CANT.| % |CANT.| % |CANT. % CANT.| % | CANT.| %

Elementos
tangibles 31 14.22 91 41.74 94 43.12 2 0.92 218 100
Expectativas 33 15.14 95 43.58 86 39.45 4 1.83 218 100
Seguridad 20 9.17 102  46.79 78 35.78 18 8.26 218 100
Experiencia del
usuario 15 6.88 89 40.83 100  45.87 14 6.42 218 100

PROMEDIO 11.35 43.23 41.06 4.36 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N° 26 apreciamos como califica la atencion del usuario en relacion
de los factores como: elementos tangibles, las expectativas, seguridad y experiencia del
usuario en promedio de un 11.35% es excelente, en un 43.23% es bueno, regular en un
41.06 y malo en un 4.36

u Excelente
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7.2. RESULTADOS DE GUIA DE ENTREVISTA

APLICADA A LOS COLABORADORES

27. Esta de acuerdo con la remuneracion mensual que recibe

Tabla N°27
|FACTORES ~ CANT. % |
Si 8 32
No 17 68
| ToTAL 25 100 |

Fuente: Guia de entrevista
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°27 se aprecia que en un 68% los colaboradores no estan de
acuerdo con la remuneracién mensual que reciben, sin embargo el 32% esta de acuerdo.
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28. ¢ Se siente con las capacidades necesarias para el puesto que desempefia?

Tabla N°28
|FACTORES| CANT. | % |
Si 25 100
lTotAL | 25 | 100 |

Fuente: Guia de entrevista
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°28 se aprecia que el 100% si se sienten con las capacidades

necesarias para el puesto que desempefia.
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29.  ¢Maneja sin dificultad los equipos tecnoldgicos?

Tabla N°29
|FACTORES | CANT. | % |
Si 20 80
No 5 20
| totAaL | 25 | 100 |

Fuente: Guia de entrevista
Elaboracion: Propia

N

En la tabla y figura N°29 se aprecia que el 80% maneja sin dificultad los equipos
tecnoldgicos, en un 20% no.
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30. ¢ La empresa realiza actividades de integracion laboral?

Tabla N°30
|FACTORES | CANT. | % |
Si 12 48
No 13 52
| totAaL | 25 | 100 |

Fuente: Guia de entrevista
Elaboracion: Propia

I

En la tablay figura N°30 se aprecia que el 48% si opina que la empresa realiza
actividades de integracion laboral, en un 52% no.
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31. El ambiente donde se desempefia es agradable

Tabla N°31
FACTORES | CANT. | %
Si 24 96
No 1 4
TOTAL 25 100

Fuente: Guia de entrevista
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°31 se aprecia que el 96% si se siente en un ambiente agradable

para laborar, el 4% no.
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32. ¢Se siente motivado constantemente por su jefe?

Tabla N°32
|FACTORES | CANT. | %
Si 22 88
No 3 12
| totaL | 25 | 100

Fuente: Guia de entrevista
Elaboracion: Propia

En la tabla Y figura N°32 se aprecia que el 88% si se siente motivado constantemente

por su jefe, en un 12% no.
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33. ¢ La comunicacion entre trabajadores es buena?

Tabla N°33
|[FACTORES| caNT. | w% |
Si 25 100
| totaL | 25 | 100 |

Fuente: Guia de entrevista
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°33 se aprecia que el 100% de los trabajadores tiene una buena

comunicacion.
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8. ANALISIS Y DISCUSION

Anaélisis y discusion de los resultados sobre como como los RR.HH contribuye en la
atencion de usuarios de la comision Daniel Escobar- junta de usuarios del sector

hidraulico chira-Sullana

e Enun 64.22 % es favorable que los recursos humanos, estan capacitados para el
manejo de los equipos tecnologicos de la empresa (véase la tabla N°01). En un
59.18% es favorable la participacion del RRHH, satisfactoria y permite cumplir
con las promesas de la empresa (véase tabla N°08). En un 67.43 % es favorable
que el personal cumplié con las expectativas del servicio (véase tabla N°06).
Brunet (1999) “Es més que evidente que el factor humano dentro de una
organizacion es mas que indispensable, pues es simplemente su principal activo
ya que este es el que le va a dar su carécter y prestigio los bienes o servicios que
dicha organizacion produzca o comercialice”. Al respecto, las empresas emplean
tecnologia y equipos para brindar un mejor servicio, por ello se debe capacitar y
entrenar a los colaboradores para que puedan manejar sin ningun problema los
diversos sistemas que se apliquen. Las organizaciones en la actualidad emplean
la tecnologia como una herramienta necesaria para el progreso ya que ayudan a
manejar informacion valiosa tanto de los clientes como de los colaboradores, por
lo tanto la participacion de los colaboradores es clave porque soluciona todo tipo
de problemas, dudas y depende del personal que los clientes se sientan
satisfechos, del mismo modo deben estar motivados constantemente para que
puedan realizar bien su trabajo y logren cubrir las expectativas que el usuario

tiene respecto del servicio de atencion.

e En un 51.84% es desfavorable que el area de recursos humanos no hace buena
distribucion de cargos en la empresa (véase la tabla N°2). Puchol (2007) “en
todas las organizaciones se realizan una serie de funciones en relacion con las
personas que trabajan en las mismas. A veces todas estas funciones son
desempefiadas por una sola persona; otras veces, en las empresas grandes, existen

una serie de departamentos y subdepartamentos para desarrollar una sola de tales
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funciones. En ocasiones, parte de las funciones se realizan por personal de la
empresa, mientras que otras, por ejemplo, la seleccion del personal, la elaboracion
de landminay de los recibos de salarios, las relaciones con el tribunal de lo social,
etc., se confian a consultores externos”. Al respecto, el departamento de recursos
humanos es quien se encarga de seleccionar al personal para el puesto indicado,
ademés existe un Manual de Organizacion y Funciones (MOF) que es un
instrumento formal con el cual las organizaciones han adoptado para su mejor
desempefio y consiste en la descripcion de las funciones de los diferentes puestos
de la empresa, este manual es de suma importancia porque delega
responsabilidades, minimiza conflictos y contribuye al orden. De acuerdo a las
capacidades y al desempefio que tenga el individuo para poder mantenerse en el
puesto de trabajo. Si bien es cierto depende mucho del tamafio de la empresa para

que se delegan funciones y de la actividad que realice.

En un 61.92% es favorable el sueldo y los beneficios sociales que reciben los
colaboradores de la empresa (véase la tabla N°3). Martinez, (2012) “Algunos de
las técnicas que se utilizan para motivar a los empleados son Que las
remuneraciones y los incentivos valgan la pena y Compensen el esfuerzo y el
éxito. Y por lo tanto Que la tarea en si misma despierte los intereses que pueda
dar sus sugerencias a mejorar su propia organizacion también se puede hacer que
el trabajador se siente Gtil y que el lugar de trabajo sea comodo y agradable. Una
empresa que usa correctamente sus pagos de incentivos puede llegar a tener
grandes beneficios consecuentes de esta técnica, algunas de las mas importantes
son: Aumentar el volumen de la produccién, Que son cuando los gastos se
distribuyen entre mayor cantidad de unidades producidas”. Al respecto el sueldo,
incentivos y beneficios que puede recibir un trabajador contribuye a sentirse
motivado, a realizar un mejor desempefio, a brindar una buena atencién, por lo
tanto se puede decir que la remuneracion es un factor clave, ademas de ello
depende la productiva eficaz y eficiente dentro de la organizacion. Para que exista

un mejor servicio se deberia brindar mejores remuneraciones a los trabajadores.
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e En un 66.52% es favorable y agradable el buen trato por parte de los
colaboradores (véase tabla N°05). Najul, J. (2011) “la atencion al cliente es una
actividad de trascendencia para el éxito de cualquier organizacién en el escenario
del mundo actual. Es una de las palancas fundamentales para agregar valor a los
servicios de la empresa”. Al respecto, para que una empresa tenga éxito, y pueda
permanecer en el futuro dentro del mercado laboral debe brindar una buena
atencion, esto se logra a través del buen trato que los colaboradores de la empresa

puedan brindar al cliente.

e Enun 64.68% es favorable los conocimientos de los colaboradores permiten que
el usuario cubra las expectativas del servicio (véase tabla N°07), En un 57.34%
de los usuarios considera que los colaboradores ayudan en la resolucién de
problemas e inquietudes (vease la tabla N° 4). Botero N. (2007) “Con la
implementacion de un adecuado sistema de gestion del conocimiento los
integrantes de una entidad logran aplicar con eficiencia y eficacia la informacion
con la que cuentan y generar asi respuestas innovadoras a las demandas de su
publico objetivo, garantizando con esto una ventaja competitiva mas sustentable”.
Al respecto el conocimiento se convierte en un activo principal de una
organizacion, los colaboradores por lo tanto deben de incrementar el nivel de
conocimientos, mediante capacitaciones, seminarios y estar a la vanguardia de
nuevos conocimientos. Existen diversas circunstancias que se pueden presentan
durante la atencion al usuario, el cual el trabajador debe estar preparado para
enfrentar todo tipo de situacion y encontrar una posible solucion, con el propdésito

de que el usuario puede sentirse satisfecho con la atencion.
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Analisis y discusion de los resultados sobre como la motivacion y las relaciones
interpersonales contribuye en la atencion de usuarios de la comision Daniel Escobar-

junta de usuarios chira del sector hidraulico Chira-Sullana

e Enun59.18% es favorable que la empresa reconoce el logro de sus colaboradores
(véase tabla N°10). En un 55% es favorable que los trabajadores estan motivados
para poder cumplir las promesas de la empresa (véase tabla N°12). En un 58.72%
es favorable la calificacion del trabajo en equipo de los colaboradores de la Junta
para la resolucién de problemas que se presentan (véase tabla N°14). Ortiz (2014)
“Las dimensiones mas importantes que influyen en el clima organizacional en la
empresa tiendas por departamento Ripley S.A-Trujillo. Son la motivacion
(incluyendo é&rea salarial, beneficios y prestaciones), y la fomentacion de
desarrollo y promocion de los trabajadores”. Al respecto los colaboradores deben
conocer desde que empiezan a laborar en la organizacion cual es la vision, mision,
politicas, objetivos, metas, para que puedan conocer e identificarse con la
organizacion y motivarlos a cumplir con todo lo que se ha planificado para que
tanto la empresa como los que laboran en ella obtengan los resultados esperados,
la motivacién puede ser tanto intrinseca como extrinseca, la motivacion
extrinseca se refiere a la motivacion del exterior como puede ser incentivo,

premio, etc. y la motivacion intrinseca proviene del interior de la persona.

e En un 60.09% es favorable la calificacion del desempefio de los colaboradores
(vease tabla N°09). En un 58.71% es favorable las buenas relaciones sociales
entre los colaboradores de la Junta generan buenas opiniones (véase tabla N°13).
Marroquin & Pérez (2011) “En los trabajadores de los restaurantes de Burger
King se permite la libertad en la realizacion de sus labores, tiene una apreciacion
que sus condiciones laborales son buenas, las relaciones interpersonales con los
comparieros de trabajo responden a sus obligaciones, tienen calidad y
compromiso de responsabilidad”, “La relacion existente entre el clima
organizacional y el desempefio laboral se da a mostrar notablemente, ya que si

no existe un clima organizacional armonioso, el personal existente no se
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desempefiara bien como se muestra en el estudio realizado”. Al respecto al existir
buena comunicacion, buenas relaciones cordiales entre los colaboradores de las
diferentes areas, este clima es percibido por los usuarios quienes tendran buenas
opiniones del ambiente laboral en el que trabajan. Las relaciones sociales son
interacciones que surgen en el ambiente de trabajo y que pueden ser en momentos
de inactividad o de actividad laboral. Ademas se debe tener en cuenta que para
que los trabajadores tengan un buen desempefio laboral influyen diversos factores
como la satisfaccion del trabajador, trabajo en equipo motivacién, capacitacion
autoestima, buen trato, ambiente agradable, es decir en un clima organizacional
agradable en el que no solo estén motivados psicolégicamente sino sean muy bien

remunerados, y se sientan un recurso clave dentro de la empresa.

En un 57.34% es desfavorable existe competitividad entre el personal de las
diferentes areas de trabajo (véase tabla N°11). En un 54.59% es desfavorable que
los colaboradores no se capacitan constantemente para mejorar los
conocimientos del usuario acerca de nuevas técnicas (véase tabla N°15), Robbins
(1999) “La capacitacion abarca desde impartir a los empleados destrezas basicas
de lectura hasta cursos avanzados en liderazgo ejecutivo”. Al respecto en las
organizaciones asi como se invierte en materiales, inmuebles, maquinaria, etc. se
debe invertir en capacitar constantemente a los colaboradores en nuevas técnicas,
temas de mucha importancia que aportaran a que la organizacién mejore. De esta
manera los colaboradores podran estar a la vanguardia de nuevos conocimientos,
habilidades y actitudes para adaptarse a la velocidad de los cambios, la
capacitacion se debe realizar en equipo, para agrupar a todos en un mismo
objetivo de la empresa, sin embargo la competencia en las organizaciones puede
ser un obstaculo en algunas ocasiones ya que se genera un clima de disputa para

el logro de los objetivos.

En un 80.73% es favorable los sistemas de recompensa a los colaboradores para

un mejor desempefio laboral brindando una buena percepcion a los usuarios

(véase tabla N°16). En un 82.57% es favorable que el aumento salarial mejoraria

el desempefio de los colaboradores. (véase la tabla N°17). Sum (2015) “Segun los
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resultados de la presente investigacion determina que la motivacion influye en el
desempefio laboral del personal administrativo de la empresa de alimentos de la
zona 1 de Quetzaltenang. Al respecto cualquier tipo de motivacién en una
empresa es buena, para que de esta manera los colaboradores se sientan con
muchas ganas de trabajar, de cumplir los objetivos, y poder tener mejores
beneficios.

Anélisis y discusion de los resultados sobre como el desempefio laboral influye en la

atencion de usuarios de la comisién Daniel Escobar- junta de usuarios chira-Sullana

En un 54.58% es favorable las herramientas de trabajo que se utilizan en la
empresa le dan seguridad del servicio (véase la tabla N°18). En un 62.39% de los
usuarios considera favorable que las herramientas de trabajo estan debidamente
organizadas en cada area de la empresa (véase la tabla N°23). Valerio y Mogollon
(2008) “Insumos (recursos con los que cuenta la organizacion para generar
productos y servicio) son sumamente primordial, para una organizacion ya que
son la recepcion de todos los recursos para elaborar un producto, tales como la
informacion que es el recurso basico, el personal, la maquinaria, y todo lo que
necesita la empresa para trabajar”. Al respecto las herramientas de trabajo dentro
de una organizacion permiten al colaborador realizar méas facil el trabajo y
desarrollar mejor los procesos administrativos, estas herramientas pueden ser
maquinaria, equipos, software, personal, tecnologia, etc. En la junta de usuarios
de Sullana existen diferentes herramientas de trabajo que estan al alcance de los

colaboradores para desarrollar sus capacidades intelectuales y mejorar el servicio.

En un 79.35% es favorable reconocer los logros de un buen desempefio de los

trabajadores, de esta manera se daran mejores resultados en el servicio al usuario

(véase la tabla N°19). En un 95.41% es favorable el desempefio laboral de los

colaboradores en la Junta de usuarios (véase la tabla N°21). Welch (2006) “Los

lideres capacitan a sus empleados para que hagan correctamente su funcion, y los

motivan y reconocen (...) Reconocen los logros de su equipo y los celebran en
66



grande”. Al respecto en las organizaciones sean grandes o pequefas se debe
reconocer el buen trabajo de los colaboradores, brindarle el reconocimiento que
no solamente puede ser dinero, sino felicitarlos mediante un escrito con palabras
motivadores que incentiven a seguir trabajando con esmero. El clima
organizacional va de la mano con el desempefio laboral, se deben disefiar
programas de incentivos, motivarlos para que asi exista un buen desempefio

laboral en las organizaciones.

En un 83.03% es favorable una buena comunicacion entre todos los
colaboradores de la empresa y dara buenas expectativas de confraternidad (véase
la tabla N°20). Katz y Khan, (1986) “Los procesos de comunicacién permiten a
la organizacion mantener la coordinacion entre sus distintas partes y alcanzar asi
su caracteristica esencial: la de ser un sistema”... Al respecto la comunicacion en
las organizaciones transmitira a un ambiente de unidn, buenas relaciones hacia
los usuarios, para incrementar y establecer buenos canales de comunicacion se
deben realizar, reuniones donde cada individuo aporte ideas de mejora, de este

modo se integre como un todo.

Enun 79.36 es favorable el desempefio tanto de los colaboradores, equipos y toda
la empresa le generan una percepcion de lider en el mercado (véase la tabla N°22).
Ademas el 64.22% es favorable que los intereses de los usuarios reflejan los
resultados que espera del servicio y la atencion (véase la tabla N°24). Fajardo
(2008) “El Posicionamiento, por tanto, podriamos definirlo como la imagen
percibida por los consumidores de mi compafiia en relacion con la
competencia. El primer concepto de importancia es que, efectivamente, el
Posicionamiento es una batalla de percepciones entre mi marca y mi compafiia y
la de los competidores. Al respecto la percepcion de lider del mercado es el cliente
quien se encargard de reconocer de acuerdo a la satisfaccion que sienta del
servicio o producto. Sin embargo para que una empresa sea lider del mercado
debe brindar no solo un buen servicio, atencion, sino también contar con una
infraestructura adecuada, equipos modernos que agilicen la atencién del servicio,

buena imagen, etc.
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En promedio el 44.61% es favorable para los usuarios el desarrollo de los
siguientes factores como gestion de talento humano, motivacion, relaciones
interpersonales, desempefio laboral y lo califican como bueno (véase la tabla
N°25).En promedio el 43.23% es favorable para los usuarios el desarrollo de los
siguientes factores como elementos tangibles, expectativas, seguridad,

experiencia del usuario y lo califican como bueno (véase la tabla N°26).
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9.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. CONCLUSIONES

e Enun64.22 % los colaboradores del area de Recursos Humanos estan capacitados
para el manejo de los equipos tecnoldgicos lo cual constituye una fuente de ventaja
competitiva sostenida de la empresa.

En un 66.52% de los colaboradores del &rea de Recursos Humanos brinda buen
trato a los usuarios al momento de alguna duda, u otra atencion que requieran lo

cual constituye una ventaja competitiva y un mejor servicio de atencion.

En un 59.18% de los colaboradores del area de recursos humanos tienen una
participacion satisfactoria y cumplen con las promesas de la empresa lo cual
constituye que gran parte de los colaboradores esta comprometido con la imagen
de la empresa.

En un 60.09% de los colaboradores de la empresa tiene buen desempefio laboral
que es reconocido por los usuarios, los colaboradores al desempefiarse

eficientemente logran cumplir los objetivos de la empresa.

En un 59.18% los gerentes motivan a los colaboradores mediante el
reconocimiento de los logros que obtienen, en la Junta de Usuarios existen

diversas maneras de motivar a los colaboradores pero en menor frecuencia.

En un 80.73% los colaboradores de la Junta de Usuarios no esta satisfecho con
el sistema de recompensas que reciben por su desempefio laboral, lo cual genera
un desacuerdo entre los colaboradores y la empresa, por lo que se deberia

incrementar las recompensas.
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Enun 82.57% un ascenso de puesto de trabajo seria una mejora para el desempefio
laboral de los colaboradores, por lo que los colaboradores no estan dispuesto a

solo desempefiar una determinada funcion, sino a tener nuevas responsabilidades.

En un 83.03% de los colaboradores tiene una buena comunicacion a nivel
institucional transmitiendo buenas expectativas de confraternidad, lo cual
constituye una gran ventaja competitiva, donde se percibe un clima laboral

agradable.

El 62.39% de las herramientas de trabajo estan debidamente organizadas en cada
area de la empresa, transmitiendo un ambiente ordenado, en buenas condiciones

y donde se puede trabajar adecuadamente.

En un 64.22% de los intereses de la empresa reflejan resultados positivos del
servicio y atencion que los clientes esperan, lo cual quiere decir que la empresa
trabaja para brindar buen servicio y donde el usuario reconoce el desempefio de

la empresa.

Los recursos humanos influye favorablemente en 61.25% en la atencién al
usuario de la comisién Daniel Escobar de la Junta de usuarios del sector
hidraulico Chira-Sullana. Respaldo los resultados mencionados mediante la
aplicacion de la guia de entrevista en donde pude observar que los colaboradores
realizan su trabajo en un ambiente agradable, con herramientas necesarias, y

mas factores que suman a una atencion de calidad para los usuarios.

La motivacion y las relaciones interpersonales influye favorablemente en un
57.56% en la atencion al usuario de la comisién Daniel Escobar de la Junta de
Usuarios del Sector Hidraulico Chira — Sullana. Si bien es cierto existen pocas
maneras de motivar a los colaboradores en la junta, las relaciones entre los
colaboradores es buena, por lo tanto la buena comunicacién es vista y

reconocida por los usuarios.
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El desempefio laboral influye favorablemente en un 71.27 % en la atencion al
usuario de la comisién Daniel Escobar de la Junta de Usuarios del Sector
Hidraulico Chira — Sullana.

El clima organizacional en la Junta de Usuarios del Sector Hidraulico Chira —
Sullana influye favorablemente en un 63.36% en la atencién al usuario de la
comision Daniel Escobar es por ello que considero que el ambiente laboral en
esta organizacion es bueno, donde los colaboradores pueden trabajar
satisfactoriamente, sin embargo existe un 38.75% de algunos problemas de
menor magnitud que dificultan en alguna manera el desempefio y el calido
ambiente laboral, por lo cual propongo unas alternativas de solucion (propuesta
de mejora anexo N°04) que pueden erradicar a disminuir ese porcentaje y poder

contribuir a un clima laboral agradable en su totalidad.
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9.2. RECOMENDACIONES

o Laempresa deberd invertir en brindar motivacion constante a sus colaboradores,
mediante felicitaciones reconocimientos, viajes, por el logro de las metas. (véase
anexo N°04)

e La empresa Deberd aumentar la remuneracién mensual de los trabajadores que

mejor desempefio tengan durante el mes.

e Se debera realizar reuniones de confraternidad por ejemplo en fechas de
cumplearios, cumplimiento de las metas, para que los colaboradores se conozcan,

pueden interactuar y tener mejores relaciones laborales.
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11. ANEXOSY APENDICE

11.1. ANEXOS

Anexo N°01 Cuestionario

Estimado usuario le pedimos responda con sinceridad y honestidad las siguientes
preguntas que a continuacion presentamos:

1. Diga Usted ¢El area de RR.HH esta capacitado para el manejo de los equipos
tecnoldgicos?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo

2. DigaUsted ¢El &rea de RR.HH hace buena distribucion de cargos en la empresa?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo

3. Diga Usted ¢ El sueldo y los beneficios sociales que reciben los trabajadores de
la empresa influyen en el servicio que recibe?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo

4.  ¢Los colaboradores le ayudaron en la resolucion de sus problemas e
inquietudes?

a) Siempre

b) Con frecuencia
¢ A veces

d) Casi nunca

e) Nunca
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)
b)
0)
d)
§)

En el momento que fue atendido: ¢Recibid buen trato por parte de los
colaboradores?

Siempre

Con frecuencia
A veces

Casi nunca
Nunca

¢El personal cumplio con sus expectativas del servicio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
En desacuerdo

En total desacuerdo

7. ¢Los conocimientos de los colaboradores permiten que usted cubra sus
expectativas del servicio?

)
b)
0)
d)
€)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
En desacuerdo

En total desacuerdo

¢La participaciéon del RRHH son satisfactorias y permiten cumplir con las

promesas de la empresa?

)
b)
0)
d)

Mucho
Bastante
Suficiente
Insuficiente

9. Diga usted ¢Como califica el desempefio de los colaboradores?

)
b)
o)
d)

Excelente
Bien
Regular
deficiente
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10. ¢ La empresa reconoce los logros de sus trabajadores?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo

11. ¢Existe competitividad entre el personal de las diferentes areas de trabajo?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo

12. ;Los trabajadores estan motivados para poder cumplir las promesas de la
empresa?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo

13. ¢ Las buenas relaciones sociales entre los colaboradores de la Junta le generan
buenas opiniones?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo

14. ; Como califica usted el trabajo en equipo de los colaboradores de la Junta para
la resolucion de problemas que se presentan?

a) Excelente
b) Bien

¢ Regular
d) Deficiente
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15. ¢ Los colaboradores se capacitan constantemente para mejorar los conocimientos
del usuario acerca de nuevas técnicas?

a) Siempre

b) Con frecuencia
¢) A veces

d) Casi Nunca

e) Nunca

16. Diga usted ¢ Deben proporcionar mejores sistemas de recompensa a los
colaboradores para un mejor desempefio laboral brindando una buena percepcion
para los usuarios?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo

17. ¢ Cual de las siguientes motivaciones, mejoraria el desempefio de los
colaboradores’

a) Ascensos

b) Aumento salarial

¢ Viajes

d) Felicitarlos en publico

18. ¢ Las herramientas de trabajo que se utilizan en la empresa le dan seguridad del
servicio?

a) Siempre

b) Con frecuencia
¢ A veces

d) Casi nunca

e) Nunca

19. Diga Usted ¢el reconocer los logros de un buen desempefio de los trabajadores, se
daran mejores resultados en el servicio al usuario?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

0 Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo
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20. ¢ Una buena comunicacion entre todos los colaboradores de la empresa dara
buenas expectativas de confraternidad?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo

21. ;Como percibe usted el desempefio laboral de los colaboradores en el servicio
que recibe?

a) Bueno
b) Regular
¢ Malo

22. ¢ El desempefio tanto de los colaboradores, equipos, y toda la empresa le generan
una percepcion de lider en el mercado?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) En total desacuerdo

23. Diga Usted ¢ Las herramientas de trabajo estan debidamente organizadas en cada
area de la empresa?

a) Siempre

b) Con frecuencia
¢ A veces

d) Casi nunca

e) Nunca

24. Diga usted ¢Sus intereses se reflejan en los resultados que espera del servicio y la
atencion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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25. En la Junta de Usuarios del Sector Hidraulico Chira-Sullana como califica el
desarrollo de los factores siguientes

Factores Excelente | Bueno | Regular | Malo
Gestion  del  talento
humano
Motivacién
Relaciones
interpersonales
Desempefio laboral

26. En la Junta de Usuarios del Sector Hidraulico Chira-Sullana como califica la
atencion del usuario en relacién de los factores siguientes

Factores Excelente | Bueno | Regular | Malo
Elementos tangibles
Expectativas
Seguridad
Experiencia del usuario

85



Anexo n° 02 Guia de entrevista

Nombre de la empresa

Nombre del observador

Puesto o cargo

aspectos a

Si
evaluar

no

observacion

Esta de acuerdo con
la remuneracion
1 | mensual que recibe.

Se siente con las
2 | capacidades
necesarias para el
puesto que
desempefia

Maneja sin

3 | dificultad los
equipos
tecnoldgicos

La empresa realiza
4 | actividades de
integracion laboral.

El ambiente donde
5 | se desemperia es
agradable

Se siente motivado
6 | constantemente por
su jefe.

La comunicacion
7 | entre trabajadores
es buena.
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Anexo N° 03: Matriz De Consistencia. Proyecto De Investigacion

TITULO: Clima organizacional y atencién de usuarios: comisién Daniel Escobar- Junta de Usuarios Chira-Sullana.
PROBLEMA: ;/Cudl es el efecto del clima organizacional en la atencién de los usuarios de la comisién Daniel Escobar de la Junta de Usuarios del Sector Hidraulico Chira-Sullana?
HIPOTESIS GENERAL: El clima organizacional influye en la atencién de los usuarios de la comisién Daniel Escobar de la Junta de Usuarios del Sector Hidraulico Chira-Sullana.
OBJETIVO GENERAL: Analizar como el clima organizacional influye en la atencién de los usuarios de la comisién Daniel Escobar de la Junta de Usuarios del Sector Hidraulico Chira-
Sullana.

Objetivos Especificos Variables Indicadores Subindicadores Metodologia
Reclutamiento y seleccion
Disefio de cargos y evaluacion del desempefio 1.-Tipo y disefio de investigacion
Describir como los RR. HH Capacitacion y desarrollo
influye en la atencién de usuarios Recursos humanos _ _ ] Tiene el enfoque cuantitativo y
Remuneracion y beneficios sociales corresponde a un estudio transaccional
Buen trato o transversal descriptiva.
de la comision Daniel Escobar- ]
Identidad El disefio se representa en la figura
junta de usuarios del sector Ascensos siguiente:
hidraulico chira-Sull CLIMA Sistema de recompensa
idraulico chira-Sullana. Motivacién _
ORGANIZACIONA Capacitacion X,
. L L Reconacer los logros M
Analizar como la motivacion y Competencia
las relaciones interpersonales Relaciones interpersonales Relaciones sociales J_"
Grupos formales
influye en la atencién de usuarios _
Grupos informales
L . Dénde:
de la comisién Daniel Escobar- Recursos humanos
. . . Herramientas de trabajo
junta de usuarios chira del sector Desempefio Laboral N M: Muestra
Espe_xcm _flSlCO X: Clima Organizacional
hidraulico Chira-Sullana. Motivacion Y: Atencion al Usuario
Comunicacion
. . Materia Prima 2.- Poblacion - Muestra
Describir como el desempefio Elementos tangibles Infraestructura
laboral influye en la atencién de Equipos M: 25 colaboradores y 248 usuarios de la
. s . Recursos Humanos comision Daniel Escobar
usuarios de la comisién Daniel —
Servicio L .
Escobar- junta de usuarios del i Expectativas 3.-. Técnicas e instrumentos de
- . ATENCION AL — investigacion
sector hidraulico chira-Sullana. USUARIO Qrtgr:wce:s:s e Técnica Instrumento
Ooini Jet P Encuesta Cuestionario
piniones de terceros Observaciéon Guia de entrevista
Conocimientos
Seguridad Confianza
Seguridad
Percepcion del servicio
Experiencia del usuario Percepcion del lider

87




Resolucion de problemas
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Anexo N°04 propuesta de mejora

Objetivo:

El objetivo de proponer un plan para mejorar el clima laboral de la Junta y la atencion al
usuario, brindando un ambiente laboral de confort, donde los colaboradores puedan
desempefiarse y lograr los objetivos de la organizacion en conjunto.

Los colaboradores son la imagen de la organizacion, de ellos depende que el usuario pueda
sentirse satisfecho. Es por ello que la propuesta que planteo a continuacién es para resolver
las problematicas detectadas. Son varios factores que influyen en el clima laboral, donde
tanto gerentes como colaboradores deben estar comprometidos para esta mejora, la cual los
beneficiados serén los usuarios.

Finalidad:

Contribuir a la mejora de la atencion del servicio de la Junta en la
Provincia de Sullana y alrededores, juntamente con un equipo de calidad
donde la atmosfera laboral sea la mejor para los colaboradores en una
organizacion que busque el cumplimiento de las metas tanto individual
como institucionalmente.
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atencién a los usuarios.

Hidraulico del Chira-
Sullana

N° Medida Acciones Responsable Plazo
1. Mejora salarial
siempre y cuando los | Area de recursos
colaboradores humanos. jefe de Corto
cumplan con lasmetas | departamento
trazadas.
2. Incrementar los
Realizar un sistemas de
1 recompensas. De este| % .
?:r?l?rr:etzcr)ag(iaéﬁ rsgglo > sSeas sieer$t8a1re1 Area de finanzas, Mediano
. recursos humanos
mensual motivados para
lograr mejores
resultados.
3. Evitar los descuentos | x
excesivos, de los Area de  recursos Mediano
- . humanos
beneficios sociales.
N° Medida Acciones Responsable Plazo
1- Realizar
2. | Establecer reconocimientos  ya | Integrantes de la Junta
formas de sea mediante dinero, de Usuarios del Sector Continua
reconocimiento premios, felicitaciones | Hidréaulico del Chira-
que permitan para  estimular a Sullana
mejorar la mejores resultados en
motivacion de los mejora de la
colaboradores. organizacion.
2- Realizar reuniones
mensuales de | Integrantes de la Junta
confraternidad, donde se| de Usuarios del Sector Continua
manifiesten ideas, aportes | Hidraulico del Chira-
y fortalezcan relaciones Sullana
laborales.
Profesionalismo | 1- Realizar capacitaciones
3. |enlos que contribuyan a Integrantes de la Junta
colaboradores. mejorar el servicio y la de Usuarios del Sector Corto
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