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RESUMEN

Clima laboral y satisfaccion del usuario externo de la Municipalidad Distrital
de Monsefl. Desde un punto de vista metodolégico el estudio fue de corte
descriptivo y correlacional con disefio no experimental, aplicandose cuestionarios
validados a dos poblaciones conformadas por colaboradores y usuarios de la
entidad. La regresion lineal de Pearson encuentra un coeficiente con un valor de
r=0.173, el mismo que se interpreta como una relacién positiva y moderada entre
las variables Clima laboral y satisfaccién del usuario. De los resultados se puede
deducir que, si los colaboradores de la municipalidad incrementan su orientacion
de clima laboral, entonces el nivel de satisfaccion del usuario aumentara. El clima
laboral que brindan los colaboradores de la Municipalidad es percibida con un nivel
alto por los usuarios, siendo la accesibilidad de los servicios, el sentirse seguro
dentro de la entidad y los aspectos tangibles los principales factores que favorecen
a la variable. El 45% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la variable

clima laboral.

Palabras clave: clima laboral, satisfaccion del usuario.



ABSTRACT

The general objective of the study was to determine the satisfaction that
exists between the work environment and the satisfaction of the external user of the
District Municipality of Monsefu. From the methodological point of view, the study
was descriptive and correlational with a non-experimental design, applying validated
guestionnaires to two populations made up of collaborators and users of the entity.
Pearson's linear regression finds a coefficient with a value of r = 0.173, which is
interpreted as a positive and moderate relationship between the variables work
environment and user satisfaction. From the results it can be deduced that if the
employees of the municipality increase their orientation towards work environment,
then the level of quality of service to the user will increase. User satisfaction
provided by the Municipality's collaborators is perceived at a high level by users,
with the accessibility of services, feeling safe within the entity and tangible aspects
being the main factors that favor the variable. 45% of employees find a medium

level in the work environment variable.

Keywords: work environment, user satisfaction,
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l. INTRODUCCION
No cabe duda de que las organizaciones buscan ser mas eficientes y
productivas cada vez mas a medida que van ejerciendo sus actividades
comerciales, ser productivos y eficientes se convierte en una ventaja competitiva
gue hace diferentes a cualquier organizacion, una de las formas de ser mas

productivos, es tener colaboradores mas capacitados y motivados.

Actualmente se prueba que las personas que ofertan sus servicios
profesionales para ser empleables dentro de una organizacion buscan obtener
beneficios econdmicos por parte de su empleador, pero también buscan lugares
gue proporcionen ambientes laborales agradables. En este sentido los gerentes
centrales deben proponer las mejores condiciones para laborar dentro de una

organizacion.

Los seres humanos orientan sus esfuerzos fisicos y psicologicos para cumplir
con ciertos indicadores numéricos dentro de los ambientes organizacionales, en
este sentido mientras que las personas que laboran dentro de una organizacion se
sientan mejor tratadas y laboren en un ambiente con clima organizacional bueno,
se obtendran mejores resultados de productividad. Esto también se traduce que si
se cuenta con un mejor clima laboral los colaboradores buscaran tener a los clientes

en un mejor nivel de satisfaccion laboral.

1.1. Realidad problematica
A nivel internacional

En Indonesia, Theresia y Bangun (2017) explican que el concepto de
satisfaccion de los clientes es un aspecto bastante complejo debido a la naturaleza
propia de los servicios. El servicio al ser un conjunto de acciones producidas por
los colaboradores de una empresa tiende a ser bastante heterogéneos y diferentes
en su fabricacién, por lo cual no existen pardmetros para indicar su correcta
fabricacion. Por tanto, los aspectos de satisfaccion de los clientes se hacen dificiles

de conocer y de medir.
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Para Salazar y Cabrera (2016) los rendimientos que manifiestan los
colaboradores de una organizacion durante un determinado periodo dependen en
gran medida de las actividades que realizan los colaboradores. La literatura
cientifica hace de conocimiento que cuando los colaboradores se sienten a gusto
con su organizacion, tienden a obtener desempefios destacados y a brindar una
mejor atencion a los clientes. En este sentido se hace necesario que el clima
organizacional sea manejado de una manera correcta con el fin de motivar a los
colaboradores para que se brinden mejores condiciones de atencion al cliente.

Islam (2016) informa que las industrias de telecomunicaciones en India,
tienden a ser muy competitivas, por lo cual se evidencia que la carga laboral y las
metas comerciales son bastante complejas e intensas, las mismas que tienen una
afectacion directa con respecto a los sentimientos de bienestar que tienen los
colaboradores. Muchas veces el excesivo estrés, el mal liderazgo y las estructuras
inadecuadas de la organizacién, orientan el desempefio de los colaboradores a
brindar una baja calidad de atencion.

A nivel nacional

Ventura (2020) informa que muchas los servicios publicos en el Perd, son
percibidos como organizaciones que brindan una baja atencion al cliente, producto
de una inadecuada gestidon de los colaboradores y también porque las estructuras
gubernamentales no generan las condiciones necesarias.

El 81% de los peruanos que se encuentra en edad laboral, sostienen que una
de las mayores razones para renunciar a su centro laboral es el maltrato y la falta
de un buen clima laboral. El 78% de los peruanos, busca un lugar tranquilo para
trabajar, un ambiente familiar y sobre todo un pago justo con respecto a su
desempeiio laboral. En este sentido se puede verificar que el sueldo es un aspecto
importante, pero la satisfaccion, felicidad y tranquilidad del personal se vuelve un
aspecto que se tiene que gestionar a través de un buen clima laboral (Zumaeta,
2018).

Finalmente se puede decir que las condiciones de trabajo generales y el clima
laboral tienen un impacto significativo en la gestion general de resultados de la
organizacion. Bajo este escenario la creciente demanda de cursos de liderazgo y
coaching en el mercado se justifica por la importancia que tiene el clima laboral

para la productividad de la organizacion (Lira, 2015).
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A nivel local

La Municipalidad Distrital de Monsefa, es una entidad publica con
representacion distrital, en ella laboran personas que generalmente son del distrito.
La gerencia de recursos humanos gestiona las labores de funciones, obreros y
personal asistencial. Con respecto a la medicion del clima laboral, la entidad mide
el nivel de performance de los colaboradores a través de formas muy empiricas
casi rudimentarias, los informes de niveles de desempefio ocurren cada dos meses

y se realizan a través de indicadores precarios.

Medir el Clima laboral es de suma importancia, puesto que los servicios de
los colaboradores deben satisfacer a los usuarios internos y externos de la entidad.
De manera principal este estudio aborda como el trabajo que realizan los
colaboradores y su directo desempefio guarda relacion con la calidad de servicio

que otorgan los colaboradores.

Dentro del area de obras, se encuentra un pliego de quejas por parte de los
usuarios, indicando que existe poco personal para brindar los servicios deseados,
ademas, se percibe por parte de los usuarios que los promedios de edades del
personal, los cuales no poseen las competencias y habilidades necesarias para

ofrecer un servicio coherente.

1.2. Trabajos Previos
A nivel internacional

Chacha (2019) su principal objetivo de este trabajo es estudiar la atencién al
usuario como factor impulsor del marketing relacional en la empresa “A”. Para
cumplir con el objetivo y dar respuesta al problema de investigacion, se decidio
dividir el estudio en dos dimensiones, una estratégica y otra operativa. La dimension
estratégica examind, fundamentalmente, la influencia del clima laboral vivido o
percibido por los trabajadores, y el nivel de compromiso, relacion entre los
diferentes sectores de la cadena de servicios y la prioridad asignada al servicio en
la Empresa “A”. La dimensidén operativa examind la satisfaccién del usuario en
relacion con la calidad de la interaccion realizada por el profesional del servicio en

el proceso de ganar la confianza del cliente con su empatia y simpatia en el teatro
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de servicio. Asi, optamos por un estudio mixto que integra el método cuantitativo y
cualitativo para la recogida y tratamiento de datos. Los principales resultados de
este estudio de caso son que el clima laboral percibido y experimentado por los
empleados de la Empresa “A” es favorable. Existe un alto nivel de compromiso por
parte de los trabajadores y una confianza que eleva el nivel de relacion interna que
facilita el servicio. La conciencia de los trabajadores sobre la importancia de su
trabajo los hace mas empaticos. Esto lleva a los usuarios a considerar que el
servicio de la Compafiia "A" es memorable. La importancia del servicio aumenta
con el hecho de que es un instrumento para evaluar la calidad del servicio por parte
de los usuarios y una herramienta de diferenciacion y ventaja competitiva para la
empresa.

Domingos (2016) informa que Cabo Verde se encuentra en una importante
fase de consolidacion como pais de renta media, donde la Administracién Publica
juega un papel fundamental en los nuevos retos que plantea esta nueva realidad
para el pais. En este contexto, la mejora de la calidad de la atencidn en los servicios
publicos surge como una prioridad para el gobierno, en general, y para las
instituciones, tanto publicas como privadas, en particular. Este estudio tuvo como
objetivo analizar la calidad del servicio desde una perspectiva relacional,
considerando que el servicio publico involucra a la propia entidad publica, al
ciudadano / contribuyente en el cuerpo social de la empresa y a la sociedad, mas
especificamente, cémo la percepcion de la calidad del servicio de este ciudadano
se forma. y las implicaciones de esta calidad (de servicio) en el desempeiio del
servicio publico. El caso de estudio, que fue la metodologia utilizada para esta
investigacion, analizé las implicaciones de la calidad del servicio en uno de los
organismos publicos nefralgicos del sistema financiero del Estado caboverdiano,
gue es el Departamento de Impuestos y Contribuciones (DCI), a través del Cliente.
Servicio y ciudadania fiscal (SACCF). El enfoque del analisis fue esencialmente
cuantitativo, sin descuidar, sin embargo, el enfoque cualitativo por tratarse de un
estudio de caso y de tipo exploratorio. Incluso con los escasos datos disponibles,
en relacién especificamente con los estudios sobre la calidad de la atencion, en los
servicios publicos caboverdianos, el estudio permiti6 comprender el papel de DNI
al autodenominarse la vanguardia de la modernizacion administrativa en el pais,

asi como el efectos directos e indirectos para las empresas y para la propia imagen
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del pais Después de todo, sin una administracion publica fuerte no puede haber un
sector privado prospero. A pesar de estas limitaciones, este estudio puede
contribuir a comprender mejor como establecer y desarrollar una relacion
institucional, en definitiva, una mejor comunicacion entre el ciudadano y un servicio
publico, en un contexto caracterizado por una organizacion considerada
excesivamente burocrética y que solo quiere sacar dinero. de los contribuyentes,
por un lado, pero que, por otro, pretende ser innovador y con un sello ciudadano
muy fuerte.

Faria (2017) buscé verificar cdmo la existencia de buenas préacticas en
materia de atencion al usuario influye en el nivel de satisfaccién al usuario. Para
llevar a cabo esta investigacion se utiliz6 un método cuantitativo, que se hizo
operativo mediante la aplicacién de un cuestionario a una muestra de 170 personas
gue respondieron con el fin de verificar en qué medida las dimensiones de calidad,
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia - impactaran en el
usuario. Satisfaccion. Los resultados muestran que existen niveles positivos de
asociacion entre todas las dimensiones analizadas y satisfaccion, con especial
énfasis en la confiabilidad.

Nascimento (2016) el objetivo general de esta tesis es identificar y describir
la influencia de las manifestaciones de la cultura de la organizacion, en términos de
valores y préacticas organizacionales, y de la identidad profesional y organizacional
sobre el desempefio profesional por competencias en el servicio Publico. Para ello,
se elabor6 una revision tedrica sobre los temas: cultura, valores y practicas
organizacionales; identidad profesional e identidad organizacional, desempefio en
el trabajo y desempefio profesional por competencias. En esta investigacion
participaron 916 policias militares del Distrito Federal de todos los niveles
jerérquicos. Se utilizaron analisis factoriales exploratorios y confirmatorios para
verificar evidencia de validez de las medidas de los siguientes constructos, que
conforman el modelo tedrico: valores organizacionales, practicas organizacionales,
identidad organizacional, identidad profesional (variables antecedente vy
mediadoras) y desempefio profesional por competencias (variable de criterio). Para
probar estos modelos, se realizaron analisis utilizando modelos de ecuaciones
estructurales. Los resultados sugieren que las variables antecedentes (valores

organizacionales, practicas organizacionales, identidad profesional e identidad
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organizacional) son predictores del desempefio profesional por competencias.
Tanto la identidad organizacional como la profesional mediaban (mediacién simple
y en cadena) la relacion entre dimensiones subyacentes a los valores y practicas
organizacionales sobre el desempefio profesional por competencias. Las préacticas
organizacionales mostraron mayor poder predictivo sobre el desempeiio
profesional en relacién con los tipos motivacionales. La prueba de modelos
generales y modelos parsimoniosos (modelos competidores) demostré la
estabilidad e invariancia de los constructos del modelo, permitiendo su aplicacion
en diferentes contextos. Al final, se sefialan las limitaciones de la investigacion, las
implicaciones tedricas, metodoldgicas y de gestidén y se establece una agenda para
la realizacion de nuevas investigaciones.
A nivel nacional

Vargas (2018) informa que el clima laboral es un tema que preocupa las
organizaciones publicas, el contar con personal que ofrezca un desempefio
destacado es de suma importancia para el éxito de la gestion. En este sentido existe
una marcada tendencia de contratar personal talentoso que ofrezca un servicio de
calidad. El objetivo general fue determinar la relacion entre el clima laboral y la
calidad de servicio. Desde un punto de vista metodoldgico, la investigacion fue
correlacional, con un disefio no experimental. La informacion fue obtenida por la
aplicacion de cuestionarios, los cuales fueron llenados fisicamente por 258
colaboradores de cursos de primaria. El coeficiente de Spearman obtiene relacion
cercana entre ambas variables. Con respectos al clima laboral, se observa un nivel
alto por parte de los colaboradores, la entidad se preocupa por seleccionar de forma
exhaustiva a los colaboradores, y también ofrece constantes capacitaciones.

Chavez (2018) argumenta que el crecimiento de los servicios financieros en
el Perl se ha incrementado exponencialmente, por lo cual una forma de generar
diferenciacion es la entrega de un servicio eficiente por parte del personal. En este
sentido la evaluacion de la satisfaccion del usuario con un buen clima laboral se
hace de suma importancia para tener colaboradores orientados a brindar su mejor
perfomance, el presente estudio tuvo como finalidad determinar la relacion entre la
calidad de servicio y el clima laboral los colaboradores de un banco. La
investigaciéon fue de nivel correlacional, con un disefio no experimental. La

poblacion y la muestra estuvieron basadas en 29 colaboradores, los mismos que
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fueron encuestados por el investigador. La estadistica correlacional encuentra un
grado de relacion fuerte entre ambas variables. Se destaca que la calidad de
servicio presenta un nivel alto, producto que el banco se preocupa en medir la
percepcion de los usuarios. Con respecto al clima laboral, se observa un nivel alto
debido a que el banco capacita de manera constante y se incentiva el logro de las
metas.

Vigo (2018) indica que el servicio es un aspecto muy importante en la
atencién a pacientes y usuarios de salud, por lo tanto, el personal que atiende a los
usuarios debe contar con el perfil necesario para ofrecer un servicio rapido y eficaz.
El estudio tuvo como objetivo determinar el grado de relacion entre el desempefio
laboral y la satisfaccion del usuario, desde un punto de vista metodoldgico se utilizé
el positivismo con un estudio de tipo correlacional, con disefio no experimental. Los
elementos muestrales fueron 58 pacientes a los cuales se les encuesto. El
resultado de la estadistica correlacional encuentra un grado de relacién fuerte entre
ambas variables. Entre las conclusiones se encuentra que el nivel de calidad de
servicio es medio, y el desempefio laboral es percibido como regular por parte de
los pacientes. Con respecto al desempefio laboral, la dimension de habilidades de
comunicacién debe ser fortalecida con el fin de ofrecer un servicio cercano y
agradable a los usuarios.

Ramirez (2018) informa que el desemperio laboral es un tema que preocupa
las organizaciones publicas, el contar con personal que ofrezca un desempefio
destacado es de suma importancia para el éxito de la gestion, la entidad de
administracion de aguas exige un personal que se oriente a manejar nUMerosos
items, por lo cual su capacitacion debe ser orientada a maximizar su rendimiento
laboral con el fin de tener usuarios satisfechos. El estudio tuvo como finalidad
establecer el grado de relacion entre ambas variables. Se utiliz6 un estudio
correlacional, con disefio no experimental. Para la toma de datos se utilizaron dos
cuestionarios dirigidos a 30 colaboradores y 160 usuarios. La regresion lineal
obtiene una correlacion positiva entre ambas variables. Con respecto al grado de
satisfaccion se observa un nivel regular, y con respecto a la variable desempefo
laboral se encuentra un nivel regular, en este sentido es necesario la aplicacion de

capacitaciones orientadas al manejo de tecnologias de informacién.
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Huaraca y Ore (2016) su estudio se enfoca en el problema que se origina
por insatisfacciones por parte de los usuarios de la comuna, en este sentido se
hace valido verificar que si el personal que labora dentro de la institucion cuenta
con las suficientes competencias laborales para ofrecer un buen desempefo
laboral. El objetivo general de la tesis fue encontrar el grado de relacién entre el
desempefio laboral y la calidad de servicio, el estudio fue enfocado como
descriptivo y correlacional, siendo su disefio no experimental. El tratamiento de la
informacion se hizo a través de cuestionarios los cuales fueron aplicados en las
instalaciones de la municipalidad. La aplicacion de la estadistica r, obtuvo relacién
entre ambas variables. El estudio concluye que las habilidades y competencias de
los colaboradores deben ser revisadas y reorientadas a buscar la calidad en el
servicio.

A nivel local

Zefia (2020) el problema de investigacion se basa en la necesidad de tener
personal competente en los puntos de atencion de la venta de pasajes. El estudio
tuvo como objetivo general medir la relacion entre ambas variables de estudio. La
metodologia empleada fue la correlaciéon, con un disefio no experimental. Para
aspectos operacionales la muestra fueron 381 clientes y 43 colaboradores, a los
cuales se les aplicaron cuestionarios con reactivos cerrados. El principal resultado
encuentra un relacion fuerte y positiva entre ambas variables. Con respecto a la
calidad de servicio, se observa un nivel medio, los clientes encuentra pocas
comodidades en las instalaciones, siendo los muebles poco cuidados, ademas se
observa que el personal de atencién ofrece un servicio que tiene cuellos de botella
y demoras, por lo tanto, el desempefio laboral es bajo, debido a que el personal no
cumple con ofrecer un servicio estandarizado.

Nufez y Pérez (2019) su estudio tuvo como finalidad establecer la relacién
entre las variables de estudio. Se siguié un nivel correlacional con un disefio no
experimental para la consecucion de los objetivos. La muestra se integré a través
de los clientes frecuentes de la empresa, a los cuales se le interpuso cuestionarios
de preguntas cerradas. El principal resultado muestra correspondencia cercana
entre ambas variables. Con respecto a la calidad de servicio se observa un nivel

promedio, un factor que favorece a la calidad de servicio es la dimension de
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seguridad, los usuarios de la empresa se sienten seguros al momento de viajar en
las unidades de la empresa.

Alberca y Cruz (2019) en un area comercial el clima laboral de los asesores
debe estar orientado a cumplir cabalmente los objetivos comerciales, para el logro
de los objetivos un vendedor debe reunir ciertas caracteristicas como lo son
planificacidn, resiliencia y perseverancia. La finalidad de la tesis fue establecer la
relacion entre la motivacion y el clima laboral de los colaboradores del area
comercial. Para efectos de investigacion el estudio fue descriptivo y correlacional.
Los sujetos muestrales fueron 34 colaboradores del area de ventas, los cuales
llenaron cuestionarios. Entre los resultados se muestra una relacién significativa
entre ambas variables. Con respecto al clima laboral se obtiene un nivel promedio.
Los colaboradores del area comercial obtienen un nivel de consecucién de
objetivos comerciales adecuado, pero en el seguimiento de ventas se adolece de
indicadores para medir el clima laboral.

Chavez y Sobrino (2018) su estudio se basa en las caracteristicas y
competencias del grupo generacional millenials, el cual se caracteriza por su poco
compromiso y alta rotacion de personal en sus trabajos. El estudio tuvo como
finalidad determinar la relacién entre el grupo generacional y el clima laboral. La
tesis fue basica y correlacional y con un disefio no experimental. El grupo de
encuestados fueron 40 trabajadores de la empresa, los cuales se mostraron
conformes en participar de la investigacion. El principal resultado mostro que existe
una relacién entre ambas variables, con respecto al clima laboral se obtiene un
nivel regular, debido a que el grupo generacional no tiene vocaciéon de servicio, y
ademas carecen de tolerancia frente a ciertos tipos de trabajo que necesitan
presion laboral.

Coronado y Sandoval (2018) su estudio fue basado en datos cuantitativos,
con un paradigma positivista, utilizando la descripcidn para caracterizar el clima de
la empresa y como se gestiona los indicadores del desempefio de los
colaboradores. El estudio también fue correlacional, obteniendo el objetivo general
de medir la influencia entre ambas variables. La muestra se bas6é en los
colaboradores del area administrativa de la UGEL, que fueron 37 colaboradores a
los cuales se les aplicaron cuestionarios. La aplicacién de Chi Cuadrado utilizando

hojas de calculo, encuentra un alto grado de influencia entre las variables de
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estudio. En cuanto al desempefio laboral se verifica un nivel bajo debido a una falta
de liderazgo, la cual se evidencia en que los directivos de la organizacion no saben
gestionar o dirigir personal. Ademas, también se verifica que la seleccion de
personal se realiza de una forma poco adecuada, siguiendo recomendados y

familiares.

1.3. Teorias relacionadas al Tema.

1.3.1. Clima laboral

El Clima laboral es un constructo conductual, es decir, existe una accion o
un conjunto de acciones realizadas por individuos encaminadas a lograr los
objetivos relevantes para la organizacién (Chiavenato, 2016).

Para Robbins y Judge (2016) el clima laboral representa el producto de una
accion, es decir, el acto o efecto de lograr algo o la manifestacion de una
determinada conducta. Lo que para Bitner (1990) se refiere al cumplimiento de
tareas, responsabilidades y deberes que son imputados a los individuos y
expresados por ellos. Es la expresion de comportamientos relacionados con
actividades, roles, normas, metas, estandares de eficiencia y efectividad
constituidos en el trabajo

Para Bitner (1990) son “qué, como, donde, cuando, para qué y con qué
estandares las tareas las realizan las personas”. Se puede ver, entonces, que el
clima laboral esta ligado al desempefio y al esfuerzo por realizar una determinada
actividad o trabajo, con el objetivo de entregar resultados especificos o un cierto
equilibrio en torno a algo esperado. Para ello, existe un performer, que asume una
accién o comportamiento, ante una determinada situacién o contexto, con miras a
lograr resultados. Por tanto, el desempefio no constituye una cualidad o atributo del
individuo, sino mas bien una determinada accibn o conjunto de acciones
observables, mensurables y dindmicas.

En resumen, en el lenguaje cotidiano la definicion de clima laboral y el
desemperio estéa vinculada a la realizacién de esfuerzos por parte de los individuos
para lograr ciertos tipos de comportamientos previstos y previstos. Por tanto, el
desemperio tiene caracteristicas y aspectos especificos, como la motivacion y el

contexto, guiados por su ejecucion (Alles, 2008).
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1.3.1.1. Importancia del clima laboral

Para Robbins y Judge (2016) el clima laboral es un indicador importante de
la gestion de las personas que laboran en la organizacion, también es un predictor
bastante exacto del desempefio que puede obtener un colaborador o el conjunto
de ellos en un departamento o area

El clima laboral permite conocer el grado de adecuacion que tiene la masa
laboral dentro de las estructuras organizacionales propuesta por la gerencia y la
cultura organizacional (Robbins y Judge, 2016).

El clima laboral también es un asunto de interés para las gerencias centrales,
porque trasmite de una forma u otra el caracter y personalidad de una marca o
empresa, y también permite la construccién de ciertos estandares de reputacion
laboral. En este sentido es importante recalcar que actualmente los colaboradores
buscan laborar en empresas con un buen clima laboral. Los factores del clima se
vuelve una condicién importante para cazar talentos laborales (Robbins y Judge,
2016).

Finalmente, el clima laboral permite que los colaboradores construyan
vinculos emocionales con la organizacion, originando asi un compromiso laboral
superior y también un sentido de identidad Unico e insuperable (Robbins y Judge,
2016).
1.3.1.2. Caracteristicas del clima laboral

Robbins y Judge (2016) explican que el concepto de clima laboral es variado
y estd compuesto por percepciones individuales, en general los estudios
encuentran afinidades en comun y permiten detallar los siguientes atributos, los
cuales se convierten en caracteristicas comunes del clima laboral.

El clima laboral es variado y es un asunto de percepciones, por lo cual el
nivel de clima puede variar entre colaboradores, y también por areas.

El clima laboral es usado como predictor para medir indicadores como
desempeiio laboral, nimero de dias de absentismo, niveles de rotacion de personal
y por otro lado esta muy ligado a la sensacion de bienestar y satisfaccion laboral.

El clima laboral est& relacionado directamente con las formas comunes de
hacer las cosas dentro de la organizacion, se encuentra construido por la alta
gerencia y esta socializado por los diferentes documentos que direccionan a la

organizacion.
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El clima laboral esta directamente relacionado con el estilo de liderazgo de
cada encargado de las areas. En este sentido en la empresa pueden existir climas
propicios para laborar y otros que se convierten en nocivos.

El clima se puede gestionar y es una responsabilidad de la gerencia de
recursos humanos, la cual debe tener todo el apoyo econdmico a través de la

asignacion de presupuestos para lograr los cambios deseados del clima laboral.

1.3.1.3. Dimensiones del Clima Laboral

De acuerdo con Alles (2008) los factores que afectan al clima laboral son los
siguientes:
Liderazgo

Para Alles (2008) el liderar es un don que muchas personas lo tienen
genéticamente al nacer pero que también se puede lograr con un entrenamiento
arduo. Para liderar se necesita carisma, angel y ser un modelo para seguir para los
colaboradores o liderados. El liderazgo es una de la competencias o indicadores
para un buen clima laboral, implica la posibilidad de poder influenciar en las
personas para lograr persuadir o convencer de aplicar acciones en busca de un fin.
El liderazgo es una habilidad que no solo es necesaria en los niveles superiores de
la organizacion, también es necesaria en cada equipo de trabajo y cada nivel
organizacional.

Un buen lider, es aguel que conoce las necesidades de su equipo, dice con
el ejemplo, siempre esta dispuesto a ayudar, y permite un buen clima
organizacional.

Cultura organizacional

Para Alles (2008) este concepto tiene que ver con los aprendizajes que
adquiere la organizacion durante su vida de operacion. Responde a las costumbres
y formas de expresarse dentro de la estructura propia de la empresa. En general la
cultura es adquirida por los colaboradores debido a los ejemplos de los lideres, y
también es impartida de forma formal a través de la socializacion de la misiéon y
vision que tiene la organizacion.

Ambiente de trabajo
Responde directamente a los aspectos fisicos y tecnoldgicos con los que se

cuentan en una oficina, esto se traduce que el personal de la organizacion cuando
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cuenta con los materiales necesarios, y un ambiente cdmodo logra el cumplimiento
integro de los objetivos comerciales (Alles, 2008).

Cualquier accion que permita tener mejores condiciones fisicas de trabajo,
se traduce en un incremento directamente proporcional del desempefio laboral. En
algunas ocasiones el cambio de los niveles de luz, la temperatura ambiente, incluso
la mejora del mobiliario y la cercania de las oficinas facilita realizar las tareas mas

basicas de la organizacion. (Alles, 2008).

1.3.2. Satisfaccion del usuario

Es posible afirmar que la calidad y la satisfaccién del usuario van de la mano,
y para Parasuraman et. al (1988) la calidad es reconocida como una actitud que
esta permanentemente sujeta a una evaluacion; y la satisfaccion se reconoce como
resultado de una transaccion.

Si por un lado Parasuraman et. al (1988) sugieren que cuanta mas calidad
tiene un servicio, mayor es la satisfaccion del usuario, por otro lado, Juran (1992)
afirma que la satisfaccion debe ser considerada el primer lugar. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) también sostienen que la calidad en los servicios se puede
definir como la dimension de la discrepancia entre las percepciones y expectativas
de los usuarios.

Paladini (2008), sostiene que la satisfaccién puede definirse por un conjunto
de caracteristicas, propiedades, atributos o elementos que componen los bienes y
Servicios.

De esta forma, en la prestacion de servicios para la satisfaccién del usuario.
Salgado (2000), sugiere que el nivel de satisfaccion se traduce en un indicador de
competitividad que debe alimentarse a través del conocimiento del colaborador al
usuario, sus necesidades, expectativas para que la oferta continua de servicio sea

posible.

1.3.2.1. Dimensiones de la Satisfaccion del Usuario:

Para la presente investigacion se ha optado por utilizar las dimensiones de
la escuela nérdica que mide la calidad de servicio, y en base a esta decision se
utiliza el cuestionario servperf, el cual permite medir los aspectos de calidad de

servicio en base a 10 dimensiones. En este sentido se puede argumentar que el
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servperf es un instrumento confiable que antecede al instrumento servqual, y entre
las principales diferencias considera 5 dimensiones mas que el servqual.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sostienen que la satisfaccion al
usuario se basa en diez determinantes: confiabilidad, sensibilidad, competencia,
accesibilidad, cortesia, credibilidad, seguridad, comprensién, reconocimiento y
aspectos tangibles.

La confiabilidad tiene que ver con la coherencia y el respeto de los plazos
establecidos para la entrega pronta del servicio

La sensibilidad se refiere a la forma en que los empleados se acercan al
usuario, la disposicién con la que lo hacen, mostrando en todo momento su
identificacidon y su postura abierta a ayudar.

Competencia significa la aplicaciéon de conocimientos y habilidades que
permitan la prestacion de un buen servicio. Solo los colaboradores que se
encuentran bien capacitados por la organizacién pueden brindar un buen servicio.

La accesibilidad de empleados, los tiempos de espera y los horarios de
aperturatienen que ver con determinar la accesibilidad. En todo momento la entidad
debe respetar los horarios de atencion, siendo puntuales en la apertura de sus
instalaciones, al igual que el cierre.

La cortesia implica una serie de cualidades, como el respeto por el usuario,
el comportamiento amable y empatico, la apariencia limpia y el habla adecuada - el
gerente de ventas debe tener la sensibilidad para usar las palabras adecuadas
segun el tipo de usuario, adaptando su discurso a el nivel de educacién, por
ejemplo.

La credibilidad de una organizacion también es fundamental en cuanto a la
percepcion de la calidad por parte del usuario, ya que es lo que le da a la marca el
respeto y la confianza de los consumidores. En todo momento la entidad debe
mostrarse con un cédigo de ética y valores que se orienten a proyectar una imagen
creible de la organizacion.

El tema de la seguridad también es fundamental, ya que el consumidor no
comprara un servicio que pone en peligro su seguridad, tanto fisica como financiera.
Una entidad debe garantizar las condiciones fisicas del lugar para no afectar la

seguridad de los usuarios, ademas las transacciones deben ser seguras
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La comprensiéon viene en el contexto del conocimiento del usuario: el
especialista en el servicio debe intentar comprender cuales son las necesidades
del usuario, tratando de crear, en esta fase, una relacion mas estrecha.

El reconocimiento implica que el personal también debe tener la capacidad
de reconocer a los usuarios habituales y recompensarlos por regresar. Ademas,
implica la preocupacion por mantener al dia el registro de datos de los usuarios.

Por dltimo, podemos hablar de los aspectos tangibles que atafien a las
instalaciones fisicas, la apariencia fisica de los empleados, equipos que influyen
mucho en la percepcion del consumidor.
1.3.2.2. El servicio y los empleados

Kotler (2011) sostiene que la felicidad de los empleados es uno de los puntos
fundamentales para que la calidad del servicio al usuario sea competitiva. Los
empleados motivados, ademas de tener una alta productividad, también son
embajadores de la organizacion en la que trabajan. Los mejores profesionales de
ventas son aquellos que usan su propio producto y lo conocen como la palma de
Su mano.

La importancia de la calidad en la formacion de los empleados traducira la
imagen de la organizacion con el pablico, ya que el usuario creara una percepcion
de la marca en funcion de la forma en gque se atiende.

Lindon et. al (2008) argumentan que las personas que estan en contacto con
el cliente tienen un doble rol en el desempefio de sus funciones. Estas personas
deben defender los intereses de la organizacién a la que representan actuando de
acuerdo con su estrategia y lineamientos, pero también deben defender los
intereses del usuario brindandole una experiencia inolvidable para que sienta ganas
de volver.

Finalmente, Kotler (2011) indica que debido a que los servicios puros son
producto de las acciones o las situaciones de las personas, es necesarios gue los
perfiles de servidores o colaboradores que sirven sean los mas adecuados. La
organizacion debe realizar los esfuerzos para estandarizar la forma de produccion
de los servicios y también capacitar a los servidores.
1.3.2.3. Beneficios de la satisfaccion de los usuarios.

Kotler (2011) establece los siguientes beneficios
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Desde un punto de vista eficiencia, es mucho mas rentable retener a clientes
gue son frecuentes y se encuentran dentro de la base de datos de la organizacion,
a comparacion de emprender estrategias de atraccion y captacion de nuevos
clientes.

Un cliente satisfecho, crea un vinculo emocional con la organizacién y
mantiene un sentimiento de afirmacion de volver a relacionar con la entidad.

Un cliente satisfecho se vincula con sus grupos de interés y generar
comentarios positivos por voz y por redes sociales.

Los clientes satisfechos se vuelven evangelizadores de la marca.

1.4. Formulacién del problema:

Problema general
¢, Cual es el grado de incidencia que existe entre el clima laboral y la

satisfaccion al usuario externo de la Municipalidad Distrital de Monsefu?
Problemas especificos

¢, Cual es el grado de clima laboral de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Monsefu?

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion al usuario externo de la Municipalidad
Distrital de Monsefu?

¢,Cuales son los factores del clima laboral de los de los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de Monsefu que presentan los niveles mas bajos?

1.5. Justificacion e Importancia del estudio
Justificacién teodrica

Para Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013) las investigaciones deben
aportar a vacios en las teorias ya investigadas. El presente estudio pretende aportar
un punto de vista del Clima laboral desde la dptica de la gestion publica. El estudio
busca medir los indicadores que tiene una municipalidad distrital para medir el
rendimiento laboral de los colaboradores. Ademas, la investigacion busca identificar
los principales momentos de la verdad que contribuyen a sentir una buena calidad
de servicio para la satisfaccion del usuario. Para el estudio de la satisfaccion del
usuario se tomé en cuenta la teoria de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) y

para el estudio del clima laboral la teoria de Alles (2008).
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Justificacion metodolégica

Los autores Naupas, Mejia, Novoa y Villagbmez (2013) establecen que las
investigaciones deben buscar métodos novedosos para encontrar conclusiones en
los estudios. El presente estudio utilizara la metodologia de los 10 factores del
instrumento Servqual, el cual no es utilizado de manera general. Y para medir el

clima laboral se utilizaran las dimensiones propuestas por la autora Martha Alles.

Justificacion social

Los autores Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013) argumentan que las
investigaciones deben orientarse a solucionar problemas en una realidad. En esta
l6gica, el estado se encuentra enfocada a brindar servicios de calidad para
incrementar el nivel de vida de los ciudadanos del Perd, por lo tanto este estudio
ostenta conocer los por menores de las caracteristicas del clima laboral, con el fin
de establecer los lineamientos necesarios para encontrar indices de calidad en los

diferentes servicios para la satisfaccion del usuario.

1.6. Hipotesis

H1: Si existe incidencia entre clima laboral y la satisfaccién al usuario externo
de la Municipalidad Distrital de Monsefu.

Ho: No existe incidencia entre el clima laboral y la satisfaccion al usuario

externo de la Municipalidad Distrital de Monsefa.

1.7. Objetivos

Objetivo general
Determinar el grado de incidencia que existe entre el clima laboral y la

satisfaccion al usuario externo de la Municipalidad Distrital de Monsefu.

Objetivos especificos

Identificar el grado de clima laboral de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Monsefu.

Identificar el nivel de satisfaccion al usuario externo de la Municipalidad
Distrital de Monsefu.

Verificar los factores del clima laboral de los de los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de Monsefu que presentan los niveles mas bajo
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II. MATERIAL Y METODOS
2.1. Tipo y disefio de investigacion:
Tipo de investigacion
Los estudios descriptivos tienden a detallar acontecimientos en una realidad
problematica (Malhotra, 2008). Esta investigacién es descriptiva porque detalla el
comportamiento laboral de los colaboradores de la Municipalidad con el fin de
encontrar un nivel de desempefio laboral. Ademas, también describe la percepcion

de los usuarios con respecto al servicio que brindan los colaboradores.

La investigacion también es correlacional para medir las asociaciones entre
variables. Las investigaciones correlaciones miden las cercanias matematicas

entre variables ordinales (Malhotra, 2008).

Disefio de la Investigacion

El disefio utilizado fue el no experimental y transversal.

El disefio experimental, como su nombre lo dice, no busca experimentar
cambios (Malhotra, 2008).

2.2. Poblacion y muestra:
Poblacién
Del Cid, Méndez & Sandoval (2007) explica que son el conjunto de

elementos que tienen datos para aportar a la investigacion
Para el desarrollo de la investigacion se tuvieron en cuenta dos poblaciones.

Para medir la variable clima laboral se tom6 en cuenta al personal contratado en la

Municipalidad Distrital de Monsefu. De acuerdo con el padron de datos se tiene:
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Tabla 1
Trabajadores de la municipalidad

N° Trabajadores de la Municipalidad Poblacion

Distrital de Monsefu

01 Mujeres 48
02 Hombres 64
Total 112

Fuente: Area de RRHH de la MDM.

La otra poblaciéon estuvo conformada por los usuarios externos que hacen
uso de los servicios de la Municipalidad Distrital de Monsefu. Como criterio de
inclusion se toma en cuenta a los pobladores del distrito de Monsefu, los cuales

suman 15,000 usuarios.

Muestra

Del Cid, et al. (2007) explica que son elementos elegidos por técnicas
aplicadas por el investigador para obtener informacion.

La muestra para el estudio de la variable clima laboral fueron los 42
colaboradores del area administrativa, los cuales realizan labores que pueden ser
medidas en funcion de indicadores, la muestra fue hallada a través de un muestro
no probabilistico intencional

La muestra para la variable satisfaccion al usuario, fue hallada a través del
muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, obteniendo una muestra de 42
usuarios
N= 15000 usuarios de la Municipalidad
g= 20%-= 0.2 (probabilidad de fracaso)
p= 80%= 0.8 (probabilidad de éxito)
K= 90% = 1.64 (nivel de confianza) (2" % (N-10)+k"**p*q
e=0.1

k""l*p*q*m

~ (1.64)% x 0.8 x 0.2 X 15000
~0.12 x (15000 — 1) + (1.64)% X 0.8 X 0.2

n

2.3. Variables de investigacion:
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Variable 1: Clima Laboral

Variable 2: Satisfaccion del usuario
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2.4. Operacionalizacion de la variable:

Tabla 2
Operacionalizacién de la variable 1

Variable Dimensiones Indicadores item Técnical/instrumento Escala
Lider 1
Lid Participativo 2
iderazgo )
g Autocrético 3
Democrético 4
5 Encuesta Likert
) Valores . .
Climalaboral Cultura 6 Cuestionario
organizacional
) 7
Creencias
8
_ Mobiliario 9
Amb|_ente de Instalaciones de trabajo 10
trabajo o
Recursos tecnoldgicos 11

Fuente: elaboracion propia

Tabla 3
Operacionalizacién de la variable 2



Variable Dimensiones

Indicadores item

Técnical/instrumento Escala

Confiabilidad

Sensibilidad

Competencia

Accesibilidad

Cortesia
Satiifsggi?o” del " credibilidad

Seguridad

Comprension

Reconocimiento

Aspectos
tangibles

Coherencia en el servicio
Plazo de tiempo
Prestacion de ayuda
Identificacion de
colaboradores

Nivel de conocimientos
Nivel de Habilidades
Puntualidad

Acceso

Respeto

Apariencia

Servicios creibles
Integridad de personas
Instalaciones

Tramites virtuales
Necesidades

Relacion usuario /
municipalidad
Conocimiento de usuarios
Actualizacion de datos

Uniformidad
Comodidad de instalaciones

w N

© 00 N O O b~

10
11
12
13
14
15

16
17
18

19
20

Encuesta
Cuestionario

Likert

Fuente: elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad:
Técnicas de recoleccion de datos

Para la otorgacion de valores de la escala nominal, se cree conveniente
ordenar los reactivos e indicadores de las dimensiones de las variables, haciendo
uso de la encuesta.

El autor Bernal (2010) afirma que la encuesta es una técnica de investigacion
de mercado, usualmente utilizada para estandarizar reactivos de variables que

pueden diferir en sus respuestas.

Instrumentos de recoleccion de datos:

El autor Bernal (2010) explica que el cuestionario es la representacion escrita
y practica de los reactivos elaborados en la encuesta. El cuestionario puede ser
fisico o virtual. Para la presente investigacion se adapto el cuestionario servpef para
una realidad publica y para el conocimiento del clima organizacional se operaron
las teorias.

El cuestionario para medir el clima laboral fue confeccionado con 11
reactivos y el cuestionario para medir la satisfaccion del usuario se consideraron 20
reactivos, ambos cuestionarios fueron ordenados en escala ordinal de likert, de
acuerdo a los siguientes niveles:

(5) totalmente de acuerdo
(4) de acuerdo

(3) indiferente

(2) en desacuerdo

(1) totalmente en desacuerdo

Baremo de la variable clima laboral

Bajo Medio Alto
Liderazgo 4--9 10--15 16--21
Cultura
organizacional 4--9 10--15 16--21
Ambiente de trabajo 3--7 8--11 12--15
Clima laboral 11--26 27--32 33--48
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Baremo de la variable satisfaccion del usuario

Bajo Medio Alto
Confiabilidad 2--5 6--9 10--13
Sensibilidad 2--5 6--9 10--13
Competencia 2--5 6--9 10--13
Accesibilidad 2--5 6--9 10--13
Cortesia 2--5 6--9 10--13
Credibilidad 2--5 6--9 10--13
Seguridad 2--5 6--9 10--13
Comprensién 2--5 6--9 10--13
Reconocimiento 2--5 6--9 10--13
Aspectos tangibles 2--5 6--9 10--13

Satisfaccion del usuario 20--47 48--75 76--103

Validacion y confiabilidad de instrumentos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vadlido 6 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 6 100,0

Fuente: SPSS 24

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,821 24
Fuente: SPSS 24

2.5. Procedimiento de analisis de datos:

Los datos fueron codificados en cinco niveles con el fin de agrupar los resultados
en cohortes de intervalos previamente baremados. El andlisis de los niveles se hizo
a través de promedios ponderados. La asignacion de los niveles se hizo en base a
las cohortes. Para el analisis del objetivo general se utilizé la estadistica inferencial,
aplicando la regresion lineal que permite medir la dispersion de los datos
recolectados. El analisis de los resultados utilizo de manera primordial la deduccién
con el fin de comparar los datos numeéricos con los postulados de las teorias,

comparando los hallazgos de los autores previos.

33



2.6. Aspectos éticos

De acuerdo Norefia, Alcaraz, y Rojas (2014) se manejaron los siguientes
aspectos:

El principio de libertad y responsabilidad, todos los elementos que
participaron en la investigacion fueron informados de los alcances de esta y
decidieron participar de manera libre y voluntaria.

La confidencialidad, para el desarrollo de la investigacion, el investigador
guarda y reserva el nombre de los participantes, ademéas la informacion
proporcionada solo sera para efectos académicos, en ningdn momento la
informacion genera malentendidos con el empleador.

La confirmabilidad, la investigacion utiliza métodos probos para verificar la

veracidad de los datos.

2.7. Criterios de rigor cientifico
Norefia, Alcaraz, y Rojas (2014) dictamina los siguientes criterios.
Credibilidad: los aspectos recolectados fueron supervisados, por lo cual son
veraces.c
Transferibilidad: la informacion al ser veraz puede ser transferida como

antecedentes para futuras investigaciones
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lll. RESULTADOS

3.1. Presentacion de tablas y figuras:

Tabla 4
Dimension Liderazgo

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 10 24%
Medio 20 48%
Alto 12 29%
Total 42 100%

Fuente: aplicacién del cuestionario

Figura 1
Dimension Liderazgo
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Bajo Medio Alto

Nota: el 48% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la dimensién
liderazgo. Para Alles (2008) el liderar es un don que muchas personas lo tienen
genéticamente al nacer pero que también se puede lograr con un
entrenamiento arduo. Para liderar se necesita carisma, angel y ser un modelo
para seguir para los colaboradores o liderados. El liderazgo es una de la
competencia o indicadores de un buen clima laboral, implica la posibilidad de
poder influenciar en las personas para lograr persuadir o convencer de aplicar
acciones en busca de un fin. El liderazgo es una habilidad que no solo es
necesaria en los niveles superiores de la organizacién, también es necesaria
en cada equipo de trabajo y cada nivel organizacional.
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Tabla 5
Cultura organizacional

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 8 19%
Medio 20 48%
Alto 14 33%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 2
Cultura organizacional
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Nota: el 48% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la dimension
cultura organizacional. Para Alles (2008) la cultura organizacional se aprende

a lo largo de la vida organizacional
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Tabla 6
Ambiente de trabajo

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 4 10%
Medio 12 29%
Alto 26 62%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 3
Ambiente de trabajo
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Nota: de los colaboradores encuentra un nivel alto en la dimension ambiente
de trabajo. Cualquier accion que permita tener mejores condiciones fisicas de
trabajo, se traduce en un incremento directamente proporcional del
desempeiio laboral. En algunas ocasiones el cambio de los niveles de luz, la
temperatura ambiente, incluso la mejora del mobiliario y la cercania de las
oficinas, facilita realizar las tareas mas basicas de la organizacion. (Alles,
2008).
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Tabla 7
Total de la variable clima laboral

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 6 14%
Medio 19 45%
Alto 17 40%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 4
Total de la variable clima laboral
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Nota: El 45% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la variable
clima laboral. Para Bitner (1990) el clima laboral es “qué, como, dénde,
cuando, para qué y con qué estandares las tareas las realizan las personas”.
Se puede ver, entonces, que el desempefo esta ligado al esfuerzo por
realizar una determinada actividad o trabajo, con el objetivo de entregar

resultados especificos o un cierto equilibrio en torno a algo esperado.
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Tabla 8
Dimension confiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 32 76%
Medio 10 24%
Alto 0 0%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 5
Dimensioén confiabilidad
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Nota: El 76% de los usuarios encuentra un nivel bajo en la dimension
confiabilidad. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que la confiabilidad
tiene que ver con la coherencia y el respeto de los plazos establecidos para la

entrega pronta del servicio
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Tabla 9
Dimensioén sensibilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 26 62%
Medio 8 19%
Alto 8 19%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 6
Dimensidén sensibilidad
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Nota: El 62% de los usuarios encuentra un nivel bajo en la dimensién

sensibilidad. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que la sensibilidad

se refiere a la forma en que los empleados se acercan al usuario, la disposicion

con la que lo hacen, mostrando en todo momento su identificacion y su postura

abierta a ayudar.
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Tabla 10
Dimension Competencia

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 8 19%
Medio 18 43%
Alto 16 38%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 7
Dimension Competencia
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Nota: El 43% de los usuarios encuentra un nivel medio en la dimensién
competencia. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que significa la
aplicacién de conocimientos y habilidades que permitan la prestacion de un
buen servicio para una buena satisfaccion al usuario. Solo los colaboradores
gue se encuentran bien capacitados por la organizacion pueden brindar un

buen servicio.
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Tabla 11
Dimension accesibilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Medio 4 10%
Alto 38 90%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 8
Dimensién accesibilidad
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Nota: El 90% de los usuarios encuentra un nivel alto en la dimension

accesibilidad. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que la

accesibilidad de empleados, los tiempos de espera y los horarios de apertura

tienen que ver con determinar la accesibilidad. En todo momento la entidad

debe respetar los horarios de atencion, siendo puntuales en la apertura de sus

instalaciones, al igual que el cierre.
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Tabla 12
Dimension seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Medio 2 5%
Alto 40 95%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 9
Dimension seguridad
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Nota: El 95% de los usuarios encuentra un nivel alto en la dimension seguridad.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que el tema de la seguridad

también es fundamental, ya que el usuario no comprara un servicio que pone

en peligro su seguridad, tanto fisica como financiera. Una entidad debe

garantizar las condiciones fisicas del lugar para no afectar la seguridad de los

usuarios, ademas las transacciones deben ser seguras
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Tabla 13
Dimension comprension

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 38 90%
Medio 4 10%
Alto 0 0%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 10
Dimension comprension
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Nota: el 90% de los usuarios encuentra un nivel bajo en la dimension

comprension. Parasuraman, Zeithaml

y Berry (1985) indican que la

comprension viene en el contexto del conocimiento del cliente: el especialista

en ventas debe intentar comprender cuales son las necesidades del usuario,

tratando de crear, en esta fase, una relaciobn mas estrecha.
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Tabla 14
Dimension Reconocimiento

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 35 83%
Medio 4 10%
Alto 3 7%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 11
Dimensioén Reconocimiento
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Nota: El 83% de los usuarios encuentra un nivel bajo en la dimensién

reconocimiento. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que el

reconocimiento implica que el personal también debe tener la capacidad de

reconocer a los clientes habituales y recompensarlos por regresar. Ademas,

implica la preocupacion por mantener al dia el registro de datos de los usuarios.
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Tabla 15

Dimension tangibles

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Medio 5 5%
Alto 37 88%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 12
Dimension tangibles
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Nota: El 88% de los usuarios encuentra un nivel alto en la dimensién tangibles.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) expresan que los aspectos tangibles

gue atafien a las instalaciones fisicas, la apariencia fisica de los empleados,

equipos que influyen mucho en la percepcion del consumidor.
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Tabla 16
Total de calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 7 17%
Medio 13 5%
Alto 22 52%
Total 42 100%

Fuente: aplicacion del cuestionario

Figura 13
Total de calidad de servicio
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Nota: ElI52% de los usuarios encuentra un nivel alto en la variable satisfaccion
al usuario. Paladini (2008), sostiene que la calidad de servicio puede definirse
por un conjunto de caracteristicas, propiedades, atributos o elementos que

componen los bienes y servicios.
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Tabla 17

Prueba de normalidad de las variables de estudio

Shapiro-Wik
Estadistico al Sig.
Clima laboral ,611 42 411
Desempeiio laboral ,678 42 ,521

Nota: Elaboracion realizada por el autor en SPSS v25

Se verifica que los datos son normales, puesto que el sig bilateral, es mayor

gue 0.05, por lo tanto, se aplica pruebas paramétricas.

Tabla 18
Relaciéon entre variables

Satisfaccion al

Clima laboral usuario

Clima Laboral Correlaciéon de 713"

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 42
Satisfaccion al Correlacion de 1
Usuario Pearson

Sig. (bilateral)

N 42

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La regresion lineal de Pearson encuentra un coeficiente con un valor de r=0.173, el

mismo que se interpreta como una relacion positiva y moderada entre las variables

clima laboral y satisfaccion al usuario
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Tabla 19
Relaciones entre las dimensiones del clima laboral

Ambiente
Cultura de
Liderazgo organizacional trabajo
Clima Correlacion ,012 ,295" ,469™
laboral de Pearson
Sig. 211 ,004 ,001
(bilateral)
N 65 65 65

Se verifica que los aspectos de liderazgo no contribuyen al clima laboral, debido a
gue el liderazgo no guarda relacion con el clima laboral, el indicador r=0.12 y el sig

bilateral 0.211 es mayor que 0.05.

3.2 Discusion de resultados

La regresion lineal de Pearson encuentra un coeficiente con un valor de
r=0.173, el mismo que se interpreta como una relacién positiva y moderada entre
las variables clima laboral y satisfaccion al usuario. Por lo tanto, se acepta la

hipétesis positiva de trabajo y se descarta la hipotesis nula.

La investigacion de Huaraca y Ore (2016) como resultado principal,
encuentra relacion entre ambas variables en una realidad de una Municipalidad.
Ademas, la investigacion de Zefia (2020) encuentra los mismos resultados en una
empresa de transporte, finalmente el estudio de Vigo (2018) también concluye con

una relaciéon entre ambas variables.

De los resultados se puede deducir que si los colaboradores de la
municipalidad incrementan su orientacion de un buen clima laboral, entonces el

nivel de satisfaccion al usuario aumentara.

El 45% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la variable clima
laboral. Para Bitner (1990) el desempeiio para el clima laboral es “qué, como,

donde, cuando, para qué y con qué estandares las tareas las realizan las personas”.
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Se puede ver, entonces, que el desempefio esta ligado al esfuerzo por realizar una
determinada actividad o trabajo, con el objetivo de entregar resultados especificos

0 un cierto equilibrio en torno a algo esperado.

El estudio de Vargas (2018) comenta que un nivel alto de clima laboral en
una organizacion guarda relacidén a sus procesos de seleccion exhaustivos, en este
sentido la Municipalidad podria adoptar métodos que permitan una mejor seleccion
de personal. Ademas, la investigacion de Chavez (2018) encuentra un nivel alto de
clima laboral de sus colaboradores, debido a que la entidad financiera tiene en
cuenta mucho, los procesos de capacitacion. De acuerdos a los resultados se
puede deducir que si la Municipalidad aplica capacitaciones se puede incrementar

el clima laboral de los colaboradores.

El 52% de los usuarios encuentra un nivel alto en la variable satisfaccion al
usuario. Paladini (2008), sostiene que la calidad de servicio para una buena
satisfaccion al usuario puede definirse por un conjunto de -caracteristicas,
propiedades, atributos o elementos que componen los bienes y servicios. De los
resultados se puede inferir que la calidad de que brindan los colaboradores de la
Municipalidad es percibida con un nivel alto por los usuarios la cual la satisfaccion
del usuario es la adecuada, siendo la accesibilidad de los servicios, el sentirse
seguro dentro de la entidad y los aspectos tangibles los principales factores que

favorecen a la variable.

La investigacion de Zefa (2020) encuentra una relacion fuerte y positiva
entre ambas variables. Con respecto a la satisfaccion al usuario, se observa un
nivel medio, los clientes encuentra pocas comodidades en las instalaciones, siendo
los muebles poco cuidados, ademas se observa que el personal de atencién ofrece
un servicio que tiene cuellos de botella y demoras. En este sentido los usuarios de
la Municipalidad se sientes comodos dentro de las instalaciones, y perciben un

proceso de atencién rapido y sin colas.

50



El estudio de Nufiez y Pérez (2019) muestra correspondencia cercana entre
ambas variables. Con respecto a la satisfaccion se observa un nivel promedio, un
factor que favorece a la satisfaccion al usuario es la dimension de seguridad, los
usuarios de la empresa se sienten seguros al momento de viajar en las unidades
de la empresa. En la realidad problematica estudiada, los usuarios también

encuentran un nivel alto en la dimension seguridad.

Se verifica que los aspectos de liderazgo no contribuyen al clima laboral,
debido a que el liderazgo no guarda relacion con el clima laboral, el indicador r=0.12
y el sig bilateral 0.211 es mayor que 0.05. Para Alles (2008) el liderar es un don que
muchas personas lo tienen genéticamente al nacer pero que también se puede
lograr con un entrenamiento arduo. Para liderar se necesita carisma, angel y ser un
modelo para seguir para los colaboradores o liderados. El liderazgo es una de la
competencias o indicadores de un buen desempeiio, implica la posibilidad de poder
influenciar en las personas para lograr persuadir o0 convencer de aplicar acciones
en busca de un fin. El liderazgo es una habilidad que no solo es necesaria en los
niveles superiores de la organizacion, también es necesaria en cada equipo de

trabajo y cada nivel organizacional.

La investigacion de Nascimento (2016) menciona que las practicas
organizacionales mostraron mayor poder predictivo sobre el desempeiio
profesional en relacion con los tipos motivacionales. En este sentido se verifica que
los aspectos de liderazgo de los directivos de la municipalidad deben ser
mejorados. Finalmente, el 48% de los colaboradores encuentra un nivel medio en

la dimension cultura organizacional.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones
La regresion lineal de Pearson, encuentra un coeficiente con un valor de

r=0.173, el mismo que se interpreta como una relacién positiva y moderada entre
las variables Clima laboral y satisfaccion al usuario. De los resultados se puede
deducir que, si los colaboradores de la municipalidad incrementan su orientacion
de desempefio con un buen Clima laboral, entonces el nivel de satisfaccion al
usuario aumentara.

La calidad de servicio que brindan los colaboradores de la Municipalidad es
percibida con un nivel alto por los usuarios, siendo la accesibilidad de los servicios,
el sentirse seguro dentro de la entidad y los aspectos tangibles los principales
factores que favorecen a la variable.

El 45% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la variable Clima
laboral.

Se verifica que los aspectos de liderazgo de los directivos de la municipalidad
deben ser mejorados con el fin de incrementar un buen Clima laboral de los

colaboradores.
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4.2. Recomendaciones

La gerencia de personal de la municipalidad debe interiorizar la importancia
gue tiene el factor personal en la proporcion de servicios de calidad para la buena
satisfaccion a los usuarios.

La gerencia de personal debe fortalecer los factores que favorecen la calidad
de servicio, en este sentido se debe mantener el orden y la limpieza de las
instalaciones la buena predisposicion del personal, pero es necesario que se
apliquen estrategias para mejorar el tiempo de los procesos de atencion. Ademas,
se debe implementar programas de fortalecimiento de las competencias de
atencion a los usuarios.

La gerencia de personal debe mejorar el nivel de clima Laboral de los
colaboradores, aplicando programas de entrenamiento y fortalecimiento de
competencias.

Para apoyar el buen Clima Laboral de los colaboradores, se debe contar con
un liderazgo efectivo de las autoridades, por lo tanto, es necesario que la aplicacion

de talleres de liderazgo.
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ANEXOS

Anexo 01: Cuestionario para medir Clima laboral

Estimado colaborador:

A continuacién, se presentan una serie de afirmaciones, por favor léalas y
responda de manera espontanea.

(5) totalmente de acuerdo

(4) de acuerdo

(3) indiferente

(2) en desacuerdo

(1) totalmente en desacuerdo

Mi jefe inmediato, influye en mi y me motiva
a cumplir con los objetivos organizacionales

Las decisiones en la entidad implican la
participacion de los colaboradores

Las decisiones en la entidad son tomadas
por una sola autoridad

Las decisiones en la entidad son consultas
y consensuadas con el personal

La entidad se caracteriza por promover un
valor de servicio y orientacion al usuario.

La entidad se caracteriza por orientarse a
verificar el cumplimiento de los objetivos

La entidad se orienta a obtener la mas
grande participacion.

La entidad se preocupa por mejorar el clima
laboral de los colaboradores

La entidad me proporciona los articulos
mobiliarios para cumplir con los objetivos

Las instalaciones y oficinas presentan
condiciones adecuadas para desarrollar un
trabajo de calidad

La entidad me proporciona las herramientas
tecnolégicas para desarrollar un trabajo de
calidad.




Anexo 02: Cuestionario para medir satisfaccion al usuario
Estimado usuario

A continuacién, se presentan una serie de afirmaciones, por favor léalas y
responda de manera espontanea.

(5) totalmente de acuerdo

(4) de acuerdo

(3) indiferente

(2) en desacuerdo

(1) totalmente en desacuerdo

La Municipalidad ofrece un tiempo coherente para la entrega de sus
servicios

La Municipalidad respeta los plazos de tiempo para la entrega de
los servicios

Los colaboradores de la Municipalidad se encuentran prestos a
ayudar

Los colaboradores de la Municipalidad se identifican al momento
gue los usuarios los contactan

Los colaboradores de la Municipalidad cuentan con suficientes
conocimientos para ayudarlo

Los colaboradores de la Municipalidad cuentan con habilidades
suficientes para brindar un servicio de calidad y usted como usuario
este bien satisfecho.

Los colaboradores de la Municipalidad son puntuales en la apertura
de la entidad

Los colaboradores de la Municipalidad son de facil acceso para
brindar servicios

Los colaboradores de la Municipalidad son respetuosos con los
usuarios

La apariencia de los colaboradores es la ideal para brindar un buen
servicio

Usted cree en los servicios que brinda la Municipalidad

Las personas que laboran en la Municipalidad son integras




Las instalaciones de la Municipalidad son seguras

Realizar tramites virtuales en la Municipalidad es seguro

Los colaboradores de la Municipalidad conocen sus necesidades

Existe una buena relacion entre colaboradores y usuarios

Los colaboradores de la Municipalidad conocen a los principales
usuarios

La Municipalidad se preocupa por actualizar los datos de los
usuarios

Los colaboradores de la Municipalidad se encuentran uniformados

Las instalaciones de atencion son comodas
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Anexo 02: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipoétesis Variable Dimensiones Indicadores
Lider
Objetivo general Liderazgo Participativo
Autocratico
Determinar el grado de Democrético
incidencia que existe entre el
Clima laboral y la satisfaccion : Valores
al usuario externo de la Clima laboral grUIg#riiacional
Municipalidad Distrital de 9 Creencias
¢, Cuadl es el grado Monsefa. -
de incidencia que Ambiente de Mobiliario
ex_iste entre el Objetivos especificos H1: Si existe trabajo Instalaciones de trabajo
Clima laboral y la incidencia entre el Recursos tecnoldgicos
satisfaccion al Clima laboral y la . i
usuario externo de  Identificar el grado del Clima  sagisfaccion al Confiabilidad ~ Conerencia en el servicio
la Municipalidad laboral de los colaboradores | syario externo de la Plazo de tiempo
Distrital de de la Municipalidad Distrital  puynicipalidad Prestacion de ayuda
Monsef(i? de Monsefu. Distrital de Monsefu. Sensibilidad

Identificar el nivel de
satisfaccion al usuario
externo de la Municipalidad
Distrital de Monsefu.

Ho: No existe
incidencia entre el
Clima laboral y la
satisfaccion al
usuario externo de la
Municipalidad
Distrital de Monsefu.

Satisfaccion al
usuario

Competencia

Accesibilidad

Cortesia

Identificacion de
colaboradores

Nivel de conocimientos
Nivel de Habilidades
Puntualidad

Acceso

Respeto

Apariencia
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Verificar los factores que
afectan al Clima laboral de
los de los colaboradores de
la Municipalidad Distrital de
Monsefa.

Credibilidad

Seguridad

Comprensién

Reconocimiento

Aspectos
tangibles

Servicios creibles
Integridad de personas
Instalaciones

Tramites virtuales
Necesidades

Relacion usuario /
municipalidad
Conocimiento de usuarios
Actualizacién de datos

Uniformidad
Comodidad de instalaciones
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Anexo 03: juicio de expertos

Escuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
NOMBRE DEL JUEZ | RAFAEL 1IZQUIERDO ESPINOZA.
PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION. ’
ESPECIALIDAD GESTION DEL TALENTO HUMANO.
“EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 15 AROS
ANOS)
CARGO - B DOCENTE TIEMPO COMPLETO. e

CLIMA LABORAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO-MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

TITULO DE LA INVESTIGACION

! , MONSEFU 2020
DATOS DE TESISTA
| NOMBRES  Ayasta Esquen Yanina
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
e
INSTRUMENTO Cuestionario.
EVALUADO
OBIETIVOS DE LA 'GENERAL:
INVESTIGACION Determinar el grado de incidencia que existe entre el Clima Laboral y la

satisfaccion al usuario externo de la Municipalidad Distrital de
Monsef.

ESPECIFICOS:

Identificar el grado de Clima Laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Monseful.

Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo de la
Municipalidad Distrital de Monsefu,

Verificar los factores que afectan al Clima laboral de los colaboradores
de la Municipalidad Distrital de Monsef.

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 31 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido serd sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach
y finalmente serd aplicado a las unidades de andlisis de esta
investigacion.
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Mi jefe inmediato, influye en mi y me motivaa | TA (X) TO( )

cumplir con los objetivos organizacionales S B R BN CIAS s s S A r Tl
Las decisiones en la entidad implica la TA (X) ()

parlicipacién de los colaboradores SUCERENCIAS s cnemmnsomsmne ssinsanvammnasnassizionss
Las decisiones en la entidad son tomadas por | TA (X) ™( )

una sola autoridad SUGERENCIAS wesssennemsamsmnsonrsmmsnnsmssmenmanmsan
Las decisiones en la entidad son consultasy | TA (X) ™( )
consensuadas con el personal UG ERENCIAS sessibissnmiiieiisensissimsenvioavaiisas
‘La entidad se caracteriza por promoverun | TA(X) ™( )

valor de servicio y orientaciéon al usuario SUGERENCIAS:====s=smsesuen -
La enlidad se caracteriza por orientarse a TA (X) TO( )

verificar el cumplimiento de los objetivos SUGERENCIAS =« -en e emmmmmaemmmsmmemmmammmsmmmmmnne
La entidad se orienta a obtener la mas grande | TA (X) TO( )

participacion. SUGERENCIAS s+ sarsimmsnimmannnsmmmn s smsim s
La entidad se preocupa por mejorar el clima | TA (X) ()

laboral de los colaboradores S UGERENCIAS o aiasmissmmsnpssmRa i
La entidad me proporciona los articulos TA (X) ()

mobiliarios para cumplir con los objetivos S L R ——
Las instalaciones y oficinas presentan T TAX) ™( )

condiciones adecuadas para desarrollar un SUBERENCIAS -t e
trabajode calidad e

La entidad me proporciona las herramientas TA (X) TD( )

tecnoldgicas para desarrollar un trabajo de SUIGERENCIA S 2o sastaiss suisiiorirmsinsimsin oot
‘calidad. I e

La Municipalidad ofrece un tiempo coherente | TA (X) ()

para la entrega de sus servicios SUGERENCIAS: = eeermmmcmmmmmem e e e

La Municipalidad respeta los plazos de TA (X) TO( )

tiempo para la entrega de los servicios SESERENEIAS i P e SRR
Los colaboradores de la Municipalidad se | TA(X) T0( )

encuentran prestos a ayudar SUBERENCIAS -os-isossicmsiumsomsssissuionnsonsionsss
| Los colaboradores de la Municipalidad se TA (X) TO( ) -
identifican al momento que los usuarios los G ERE N CIAS s semsnscossamupesinsnpmsonnanimpssiions
confactan | e s

Los colaboradores de la Municipalidad cuenta | TA (X) TO( )

con suficientes conocimientos para ayudarlo | SUGERENCIAS:---====s=mmemsrmmmmmmmemmaemmsmssnnnas
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Los colaboradores de la Municipalidad RETYS) ™( )
cuentan con habilidades suficientes para G ERENICIAS i aim ot eaus
brindar un servicio de calidad y USted COMO | ceeeereemmmrneremernsnrssnnsnsnnanensssnssssennnsnnns s
_usuario este bien satisfecho. ) i S
Los colaboradores de la Municipalidad son TA (X) ™( )
puntuales en la apertura de la entidad SUGERENCIAS in-somsssssssncorscssaminsosmissoesessss
Los colaboradores de la Municipalidad son de | TA (X) ™o )
facil acceso para brindar servicios SUGERENCIAS 2cwsiossisasonsas
Los colaboradores de la Municipalidad son TA (X) TO( )
respetuosos con los usuarios UG RE NIRRT v o O
La apariencia de los colaboradores es la ideal | TA (X) ()
para brindar un buen servicio B S B R E N TA S evmarrmnssomsetimonnampomsna s
Usted cree en los servicios que brinda la TA (X) T™( )
Municipalidad 7T, T3 ) Lo 1 ————
Las personas que laboran en la Municipalidad | TA (X) T™( )
son integras =TT { ) (o 1O ——
Las instalaciones de la Municipalidad son TA (X) ™( )
seguras SUGERENCIAS:======m=rmmmmmmmmemme s mmmm e
Realizar tramites virtuales en la Municipalidad | TA (X) ™( )
es seguro SUGERENCIAS:---=-rrseermmmmmmeemmmeeeemmen s e
Los colaboradores de la Municipalidad TA (X) TO( ) I
conocen sus necesidad SUGERENCIAS:---====meesrmemmemseameeee e e
‘_Eixi;te una buen relaciéon entre colaboradores A0 0L
. T 1 o — —ee-
y usuvaros ~TEETEIE ) )
Los colaboradores de la Municipalidad TA (X) ™( )
conocen a los principales usuarios SUGERENCIAS:------=-===--
La Municipalidad se preocupa por actualizar | TA (X) TO( )
los datos de los usuarios SUGERENCIAS:
L.os colaboradores de la Municipalidad se TA (X) ()
encuentran uniformados SUGERENCIAS s i e s
' TA (X) ™( )
Las instalaciones de atencion son comodas

SUGERENCIAS: <mommmse i oot
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Escuela de Administraciéon

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ ' CARLA ARLEEN ANASTACIO VALLEJOS
PROFESION i LIC. EN ADMINISTRACION.
ESPECIALIDAD MARKETING
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 10ANOS
AROS)
CARGO | DOCENTE TIEMPO COMPLETO. |
TITULO DE LA INVESTIGACION
CLIMA LABORAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO-MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
- MONSEFU 2020
DATOS DE TESISTA
“NOMBRES Ayasta Esquen Yanina
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION
| INSTRUMENTO Cuestionario. ‘
EVALUADO
OBJETIVOSDELA | GENERAL:
INVESTIGACION Determinar el grado de incidencia que existe entre el Clima Laboral y fa

satisfaccién al usuario externo de la Municipalidad Distrital de
Monsefu.

ESPECIFICOS:

Identificar el grado de Clima Laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Monsef(.

Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo de la
Municipalidad Distrital de Monsefu.

Verificar los factores que afectan al Clima laboral de los colaboradores
de la Municipalidad Distrital de Monsefd.

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

Elinstrumento consta de 31 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach
y finalmente serd aplicado a las unidades de andlisis de esta

investigacion,
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Mi jefe inmediato, influye en mi y me motiva a | TA (X) ()

cumplir con los objetivos organizacionales SUIGE REN CIAS st asss e s s st
Las decisiones en la entidad implica la TA (X) ()

parlicipacion de los colaboradores R ICERENCIAS vonssscinmnramsniseiiissmnsosssmnsnss
Las decisiones en la entidad son tomadas por | TA(X) TD( }

una sola autoridad SUGERENCIAS: wsvsnemsmnsasmmsnmsmmnsmmansscnmsmnnman
Las decisiones en la entidad son consultasy | TA (X) - TD( )
consensuadas con el personal S G ERENCIAS G i
'La enfidad se caracteriza por promoverun | TA(X) ()

valor de servicio y orientacién al usuario SUGERENCIAS ===++=sassn

La enfidad se caracteriza por orientarse a TA(X) ™( )

verificar el cumplimiento de los objetivos SUGERENCIAS <= -=nnwmmemmmm e mmmsmmmmmmnm e mmmmnne
La entidad se orienta a obtener la mas grande | TA (X) TO( )

participacion. SHGEREMCIAS s e
La entidad se preocupa por mejorar el clima | TA (X) ()

laboral de los colaboradores I EREMIEIAS 15w OSSO
La entidad me proporciona los articulos TA (X) ()

mobiliarios para cumplir con los objetivos SUGERENCIAS ==nnsmsmmeemmmmmmmmmmemcmm e mmmmamemaen
Las instalaciones y oficinas presentan A ()

condiciones adecuadas para desarrollar un S HGERENCIAS sl s
trabajodecalidad | RUCRCo e 20 i e
La entidad me proporciona las herramientas | TA (X) TD( )

tecnoldgicas para desarrollar un trabajo de SUGERENCIAS:-- S o 2
‘calidad. e S R s
La Municipalidad ofrece un tiempo coherente | TA (X) TD( )

para la entrega de sus servicios SUGERENCIAS:-=======-- v .
La Municipalidad respeta los plazos de TA (X) TO( )

tiempo para la entrega de los servicios SUGERENCIAS: == =smmmmemmmmmemnesanan AL
Los colaboradores de la Municipalidad se | TA(X) T0( )

encuentran prestos a ayudar QUG ERENCIAS s<-sssssssssissasmsmicasssskassnansnnss
"Los colaboradores de la Municipalidad se TA (X) T0( ) -
identifican al momento que los usuarios los 0] 11 Vo] e —————————
confactan e s
L.os colaboradores de la Municipalidad cuenta | TA (X) T0( )

con suficientes conocimientos para ayudaro | SUGERENCIAS:----=-=smsmmmemsressmmmeemnernsansnannnas
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Los colaboradores de la Municipalidad TA (X) ™( )

cuentan con habilidades suficientes para SUGERENCIAS:==-- = a

brindar un servicio de calidad y usted COMO | weeemeecemeeeee e

usuario este bien satisfecho. =

L.os colaboradores de la Municipalidad son TA (X) TO( )

puntuales en la apertura de la entidad SUGERENCIAS: -
Los colaboradores de la Municipalidad son de | TA (X) ™( )

facil acceso para brindar servicios SUGEREN CIAS tasasiasatiame it it
Los colaboradores de la Municipalidad son TA (X) ™( )

respetuosos con los usuarios SUGERENCIAS  sssesssimsmia e s,
La apariencia de los colaboradores es la ideal | TA (X) ()

para brindar un buen servicio SUGERENCIAS:----- e
| Usted cree en los servicios que brinda la TA (X) ™( )
Municipalidad SUGERENCIAS: - "
Las personas que laboran en la Municipalidad | TA (X) T™( )

son integras SUGERENCIAS: e et
Las instalaciones de la Municipalidad son TA (X) TD( )

seguras SUGERENCIAS:

Realizar tramites virtuales en la Municipalidad | TA (X) TO( )

es seguro SUGERENCIAS:- ——te

Los colaboradores de la Municipalidad TA (X) TD( )

conocen sus necesidad SUGERENCIAS:

Existe una buen relacion entre colaboradores ;ﬁé’é’km CIAS: oy
y usuarios g

Los colaboradores de la Municipalidad TA (X) T™( )

conocen a los principales usuarios SUGERENCIAS:- -

La Municipalidad se preocupa por actualizar TA (X) TD( )

los datos de los usuarios SUGERENCIAS:

Los colaboradores de la Municipalidad se TA (X) TO( )

encuentran uniformados SUGERENCIAS:

TA (X) TO( )
Las instalaciones de atencion son comodas SUGERENCIAS:

2 Ll Ariven Ananta

RIS I

Vale,m
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Escuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ JULIO ROBERTO 1ZQUIERDO ESPINOZA.
PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION.
ESPECIALIDAD GESTION DEL TALENTO HUMANO.
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 15 ANOS
ANOS)

CARGO " | DOCENTE TIEMPO COMPLETO.

TITULO DE LA INVESTIGACION

CLIMA LABORAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO-MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

DEL INSTRUMENTO

___MONSEFU2020 -
DATOS DE TESISTA
NOMBRES Ayasta Esquen Yanlna
'ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario.
EVALUADO
| OBJETIVOS DE LA GENERAL:
INVESTIGACION Determinar el grado de incidencia que existe entre el Clima Laboraly la
satisfaccion al usuario externo de la Municipalidad Distrital de
Monsefu. _
ESPECIFICOS:
Identificar el grado de Clima Laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Monsef.
Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo de la
Municipalidad Distrital de Monsefu.
Verificar los factores que afectan al Clima laboral de los colaboradores
de la Municipalidad Distrital de Monsefu.
DETALLE DE LOS ITEMS Elinstrumento consta de 31 reactivos y ha sido construido, teniendo en

cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido serd sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach
y finalmente serda aplicado a las unidades de andlisis de esta

| investigacion.
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Mi jefe inmediato, influye en mi y me motivaa | TA (X) TO( )

cumplir con los objetivos organizacionales SUGERENCIAS: cdsiississbimssmiseissmi st saisiass
Las decisiones en la entidad implica la TA (X) ™( )

parlicipacion de los colaboradores UG EREN CIAS s siiasmis e S pasa e
Las decisiones en la entidad son tomadas por | TA (X) ()

una sola auloridad EC1 71T ) —
Las decisiones en la entidad son consultasy | TA (X) T )
consensuadas con el personal SLIGEREN CIAS st s sy
| La entidad se caracteriza por promover un | TA (X) ()

valor de servicio y orientacion al usuario SUGERENCIAS:=vsesnmanans

La enfidad se caracteriza por orientarse a TA (X) ™( )

verificar el cumplimiento de los objetivos LA e L —
La entidad se orienta a obtener la mas grande | TA (X) TD( )

participacion. SUGERENCIAS:----- — :
La entidad se preocupa por mejorar el clima | TA (X) ()

laboral de los colaboradores SHEERENCIAS s sy i
La entidad me proporciona los articulos TA (X) ™( ) .
mobiliarios para cumplir con los objetivos UG ERENCIAS tsssssssseiscmnmminssiimsssinssnsmmnin
Las instalaciones y oficinas presentan T TA ) TO( )

condiciones adecuadas para desarrollar un LT T ) —
trabajo de calidad | e
La entidad me proporciona las herramientas | TA (X) TO( )

tecnoldgicas para desarrollar un trabajo de SUGERENCIAS: -~~~ -mmmmem e e e =
calidad. D e e R R B
La Municipalidad ofrece un tiempo coherente | TA (X) TD( )

para la entrega de sus servicios S PRENICIAR cissssnssais s i RS
La Municipalidad respeta los plazos de TA(X) ()

tiempo para la entrega de los servicios SUGERENCIAS: --mememmmmmmmmmecmmmmsmmmmemmme e emmmmne
Los colaboradores de la Municlpalidad se | TA(X) O T0( )

encuentran prestos a ayudar S RN RS o i i ik
'Los colaboradores de la Municipalidad se TA (X) ()
identifican al momento que los usuarios los SUGERENCIAS: wssiisinsnsnmammcsasshssieasamiiss
contactan seseessassscasasessssssereRsesseasner s s asen annnene
Los colaboradores de la Municipalidad cuenta | TA (X) TO( )

con suficientes conocimientos para ayudarlo | SUGERENCIAS: S —
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Los colaboradores de la Municipalidad TTAX) ™( )
cuentan con habilidades suficientes para SUGERENCIAS =« sesswsescassassrmmmmnsssnnsnsmsemsmnnns
brindar un servicio de calidad y usted COMO | <eeeeoimmom
| usuario este bien satisfecho. I
Los colaboradores de la Municipalidad son TA (X) TO( )
puntuales en la apertura de la entidad SUGERENCIAS :+vevemmmesmnrmmnmmmnmnrsnmsmmsssesnssmmns
"Los colaboradores de la Municipalidad son de | TA (X) T0( )
facil acceso para brindar servicios SUGERENCIAS: sesssssconiaiosonsansasnmsoviiimpnnnicssne
"Los colaboradores de la Municipalidad son TA (X) ™( )
respetuosos con los usuarios SUGERENCIAS: ~---=-smenrsssssmsmsemnmmesmsmnmsennanmns
‘La apariencia de los colaboradores es la ideal | TA (X) ™( )
para brindar un buen servicio SUG ERENCIAS soisssssiisoncnsisnamsisinisimin
Usted cree en los servicios que brindala | TA (X) CTD( )
Municipalidad UG ERENCIAS ek crid wamesi ko s s
Las personas que laboran en la Municipalidad | TA (X) TO( )
son integras SUIGERENCLAS: ermneranmasommmmsmasimsirnnemn s
Las instalaciones de la Municipalidad son TA (X) TO( )
seguras SUGERENCIAS =+==sssevesmsemesrmmnermrmmnnsmnnsnnsmnns
Realizar tramites virtuales en la Municipalidad | TA (X) ™() |
es seguro SUGERENCIAS sommsesnsomeamennsnronsammmmmrermarrmmen
Los colaboradores de la Municipalidad TA (X) ‘ T )
conocen sus necesidad SUAERENCIAS s ssissscssusisiinvssmsisossnsiatsssannssn
Existe una buen relacién entre colaboradores :Gggnmcn AR T D” _____________________
y uauaﬁoa ................ .' ............... ARNIEARUNIAVANURR s sannnn
Los colaboradores de la Municipalidad TA (X) TO( ) B
conocen a los principales usuarios SUGERENCIAS s momnimeismisamenionss s iiansin
‘La Municipalidad se preocupa por actualizar | TA (X) T™( )
los datos de los usuarios SUGERENCIAS:-- . z
Los colaboradores de la Municipalidad se TA (X) TO( )
encuentran uniformados S UG ERENCLAS fisss wiconmssusionisonmimminansamaninsasnms
o TA (X) ™( )
Las instalaciones de atencion son cémodas SUGERENCIAS:=«ssssemnmnsnmmmnnnamnannnnnanenanaen
Lkl L.
887 A0 Poderts bty Pvpines

ASEEOE EERTCIADIGIA
Ce2n s
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Anexo 04: carta de aceptacion:
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Anexo 05: Fotografias

Figura 14: Aplicacion de cuestionario
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Figura 15: Aplicacion de cuestionario
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[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
FORMATO N° T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 20 DE ABRIL DE 2022.
Sefiores
Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

EL suscrito:

YANINA AYASTA ESQUEN, con DNI: 76452475 en mi (nuestra) calidad de autor (es)
exclusivo (s) del trabajo de grado titulado: CLIMA LABORAL Y SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MONSEFU,
presentado y aprobado en el afio 2020 como requisito para optar el titulo de
LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION, Facultad de Ciencias Empresariales,
Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo
(autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para
que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro)
trabajo y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado en
este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a traves del
Repositorio Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacion del pais y del exterior.

Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En efecto,
la Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor,
para lo cual tomaréa las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

AYASTA ESQUEN YANINA 76452475 S %L\‘ e
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[E UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N° 0815-FACEM-USS-2020, presentado
por el/la Bachiller, YANINA AYASTA ESQUEN, con su tesis Titulada CLIMA
LABORAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO-MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE MONSEFU EN EL 2020

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de
similitud del 24 % verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el
software de similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no

Constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de
similitud de productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de
directorio N° 221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 26 de mayo de 2022
f/_-‘f/fpt.-r\\

= e 4

I. "'\. i
N\ s

DNI N°80270538

Dr. Abraham José Garcia Yovera
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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Reporte de similitud

WOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
CLIMA LABORAL Y SATISFACCION DEL  Yanina Ayasta Esquén

USUARIO EXTERNO-MUNICIPALIDAD DI
STRITAL DE MONSEFU EN EL 2020

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

8988 Words 49135 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

46 Pages 193.1KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 19, 2022 4:43 PM GMT-5 May 19, 2022 4:45 PM GMT-5

® 24% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

+ 23% Base de datos de Internet + 1% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossi

+ 10% Base de datos de trabajos entregados

79



