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RESUMEN

La presente investigacion estudia de qué manera el clima laboral influye en la atencion al
ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima. La metodologia fue de disefio no
experimental, transversal, correlacional causal. Para la recoleccion de datos se empled la
técnica de la encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario. La poblacion fue 108
trabajadores y 25437 ciudadanos; asimismo la muestra fue 84 trabajadores y 378 ciudadanos.
Los resultados con respecto a la variable “clima laboral”, el 97,6% de los encuestados
manifestaron que no son adecuados los cronogramas de trabajo que maneja la municipalidad,
el 96,4% no se sienten satisfechos con el modelo organizacional que maneja la
municipalidad, el 98,8% de los encuestados manifestaron que no existe una .comunicacion
fluida entre los trabajadores de la municipalidad, el 98,8% de los encuestados manifestaron
que no se sienten satisfechos con el tipo de control que tiene la municipalidad hacia sus
trabajadores. Con respecto a la variable “atencion al ciudadano”, el 84,7% de los encuestados
mencionaron que las condiciones fisicas de las que depende el confort no son las adecuadas,
el 81,5% mencionaron que no le entregan la documentacién que solicita de manera rapida y
eficiente en la municipalidad, el 78,3% mencionaron que los trabajadores de la
municipalidad no saben comportarse frente a los usuarios bajo cualquier escenario. Las
conclusiones sefialan que existe una correlacién alta y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r
= 0,794), por lo que se concluye que el clima laboral influye significativamente en la
atencion al ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017,

Palabras clave: Planeacidn, organizacion, direccion, control y proceso de potencial

humano.
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ABSTRACT

The present investigation studies how the work climate influences the attention to the citizen
of the Municipality of Cieneguilla, Lima. The methodology was non-experimental,
transversal, causal correlational design. For data collection, the survey technique was used,
using a questionnaire as an instrument. The population was 108 workers and 25437 citizens;
also the sample was 84 workers and 378 citizens. The results with respect to the variable
"working climate”, 97.6% of the respondents stated that the work schedules that the
municipality manages are not adequate, 96.4% do not feel satisfied with the organizational
model that handles the municipality, 98.8% of respondents stated that there is no smooth
communication between the workers of the municipality, 98.8% of respondents said they do
not feel satisfied with the type of control that the municipality has towards its workers .
Regarding the variable "attention to the citizen", 84.7% of the respondents mentioned that
the physical conditions on which comfort depends are not adequate, 81.5% mentioned that
they do not deliver the documentation requested from them. In a fast and efficient manner
in the municipality, 78.3% mentioned that the workers of the municipality do not know how
to behave in front of the users under any scenario. The conclusions indicate that there is a
high and very significant correlation (p = 0.00 <0.05, r = 0.794), so it is concluded that the
work environment significantly influences the attention to the citizen of the Municipality of

Cieneguilla, Lima, 2017.

Keywords: Planning, organization, direction, control and process of human potential.
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INTRODUCCION

Se hace de suma importancia para toda municipalidad el controlar de manera eficiente el
clima laboral dentro de ella, ya que es el entorno fisico y humano en el que se desenvuelve
las actividades diarias. Todo empleado esta sujeto al clima laboral y ademas se distingue en
la municipalidad a través de actitudes diarias que ayudan a formar el clima con cada uno de
los trabajadores, como ademas la manera en que se socializan con sus demas comparieros en
la municipalidad y la relacion con la misma. El clima laboral es un tema que debe captar el
mayor interés de los altos cargos de la municipalidad y gerentes de recursos humanos, esto
se debe a la forma de percibir el ambiente fisico y potencial humano, esto influye de forma
positiva 0 negativa en el desempefio de sus actividades y desarrollo de sus objetivos,
haciéndose notar con mayor facilidad al momento de tener que brindar una atencién
adecuada al ciudadano. Con respecto a la atencién al ciudadano se puede mencionar que es
aquel servicio que prestan y facilita a las municipalidades a los ciudadanos para relacionarse
claramente con ellos. En la situacion que se requiere realizar sugerencias y reclamos sobre
los servicios brindados y siendo las principales opciones que se le ofrece al ciudadano como

pedir informacién o solicitar asesoramiento técnico.

Es importante resaltar que dentro de la municipalidad una de las funciones que tienen un
grupo de trabajadores consiste en brindar un servicio al ciudadano de manera directa, es
decir, darle una atencion personal ya sea de manera intrinseca o extrinseca y las actividades
no queda libre a las incida en el clima laboral, que en dicho circunstancias puede estimular
o0 no de forma interna en la institucion sin tomar en cuenta las caracteristicas de las misma e

influye significativamente en el rendimiento de los trabajadores

Es asi que en la presente investigacion se estudia de que manera el clima laboral influye en

la atencion al ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

La metodologia corresponde a un disefio no experimental, transversal, correlacional causal.
Se utiliz6 un cuestionario, que permitié medir las variables en estudio. EI procesamiento de
la informacion se realiz6 mediante el analisis de la técnica estadistica descriptiva de
distribucion de frecuencias. Se utilizo el estadistico de Coeficiente de Correlacion de Rho
de Spearman.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problemética

La Municipalidad Distrital de Cieneguilla es una entidad autbnoma de Derecho
Publico que busca el crecimiento del distrito con la finalidad de cumplir sus funciones
administrativa, economia y politica referente a la competencia. En su autoridad la
entidad, la cual conforma una demarcacion de sus funciones en la localidad, que
establece la gestion del Estado y la demarcacion territorial. Asi mismo se desempefia
de forma conjunta o separada, actividades normativas, reguladora y promotora, y en el
caso de la competencia y su atribucion realiza sus funciones de ejecucion, fiscalizacion

y control.

Entonces podemos mencionar que la entidad autbnoma es un gobierno distrital,
impulsor del desarrollo y lider con una administracion participativa, eficaz, seguridad,
con valores y vocacion al servicio de la comunidad y lograr los objetivos establecidos,
mejorar la calidad de vida, conservacion del patrimonio cultural y natural. Asi mismo
es una entidad que realiza la prestacién de servicio para impulsar el desarrollo del
distrito, la utilizacién eficientemente de los recursos, gestion el distrito cumpliendo a
cabalidad los propdsitos del proyecto de desarrollo acordado para mejor la calidad vida

del pueblo de Cieneguilla.

Se hace de suma importancia para toda municipalidad el controlar de manera
eficiente el clima laboral dentro de ella, ya que es entorno fisico y humano en el que
se desenvuelve las actividades diarias. Todo empleado esta sujeto al clima laboral y
ademas se distingue en la municipalidad, a través de actitudes diarias que ayudan a
formar el clima de cada uno de los trabajadores, la manera en la socializacion con sus
demas compafieros en la municipalidad y la relacion con la misma. El clima laboral es

un tema que debe captar el mayor interés de los altos cargos de la municipalidad y



gerentes de recursos humanos, esto se debe a la forma de percibir el ambiente fisico y
potencial humano de manera segun el empleado, esto influye de forma positiva o
negativa en el desempefio de sus actividades y desarrollo de sus objetivos, haciéndose
notar con mayor facilidad al momento de tener que brindar una atencién adecuada al
ciudadano. Con respecto a la atencion al ciudadano se puede mencionar que es aquel
servicio que prestan y facilita a la municipalidad en relacionarse claramente con ellos.
En la situacion que se requiere realizar sugerencias y reclamos sobre los servicios
brindados y siendo las principales opciones que se le ofrece al ciudadano como pedir

informacion o solicitar asesoramiento técnico.

Es importante resaltar que dentro de la municipalidad una de las funciones que
tienen un grupo de sus trabajadores consisten en brindarle un servicio al ciudadano de
manera directa, es decir darle una atencién personal ya sea de manera intrinseca o
extrinseca y las actividades no queda libre a las indicadas en el clima laboral, que en
dicho circunstancias puede estimular o no de forma interna en la institucion sin tomar
en cuenta las caracteristicas de las misma e influye significativamente en el

rendimiento de los trabajadores.

Por lo mencionado anteriormente todas las instituciones deben de tener en cuenta
la calidad de atencion como también el clima laboral que brindan a los ciudadanos,

siendo la atencidn el que se encarga que los ciudadanos estén satisfechos o no.

En la actualidad se hace mencion que el potencial humano es el punto donde
parte la estrategia competitiva mas importante de cada institucion, es por este motivo
que se hace de suma importancia valorar los recursos humanos que cuenta cada
organizaciony prestarle la debida atencion. Un clima positivo propicia un compromiso
organizacional por parte de los trabajadores. Sin embargo dentro de la Municipalidad
de Cieneguilla se han podido observar algunas inconveniencias que estan afectando el
clima organizacional, algunos de estos problemas son por ejemplo que en ciertos casos
los trabajadores no sienten que se les reconoce por su buen trabajo realizado dentro de
la municipalidad; ademas se pudo observar que existen momentos en donde los
trabajadores sienten que no son independientes al realizar su trabajo ya que no cuentan
con la libertad de escoger de forma mas adecuada sus funciones a realizar; otro gran
problema que se observa es que los trabajadores no se sienten a gusto con sus
compafieros, creando una atmdsfera que no es agradable para trabajar; ademas se

observo que los trabajadores de la Municipalidad de Cieneguilla no se comunican
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como deberia de ser cosa que genera el que no se comprometan e integren de una
manera eficiente con la finalidad de trabajar en equipo para poder asi cumplir con los

diferente objetivos institucionales.

Asi como se muestra inconvenientes en el clima laboral, también se presenta
algunos defectos en la atencion que brinda la Municipalidad de Cieneguilla a sus
ciudadanos. Algunos de estos problemas son la dificultad que tienen los ciudadanos
para tener asequibilidad de informacion necesario sobre las funciones del érgano
publico para brindan una atencion de calidad. Ademas de contar con caracteristicas de
bajo nivel con respecto al equipamiento que posee la Municipalidad de Cieneguilla,
en la que se brinda atencion y se prestan los servicios al usuario, abarcando desde las
plataformas de atencion, sefializacion, el estado y mantenimiento de las instalaciones
y las condiciones de seguridad de los ambientes fisicos. Otro gran problema que se
pudo observar dentro de la Municipalidad de Cieneguilla son los procedimientos
referentes a la informacion que se le proporciona al usuario y las medidas que este
organo emplea para lograr facilitar dichos procedimientos. Ademas, se pudo apreciar
que existe en algunos casos una falta de acceso a los elementos vinculado con la
asequibilidad, informacién de calidad. De igual modo se adjunta la obligacion de tener
un responsable que resguarde con la asequibilidad de informacion dentro de la

Municipalidad de Cieneguilla.

Como se observa, dentro de la Municipalidad de Cieneguilla encontramos
algunos problemas que dificultan el correcto funcionamiento y con ello el desarrollo
de objetivos institucionales; y de persistir estos problemas la Municipalidad de
Cieneguilla puede llegar a ser conocido como una institucion de poco prestigio y muy

criticado por los ciudadanos por la mala atencion que les pueda llegar a brindar.

Es por esto que se hace de suma importancia para la Municipalidad de
Cieneguilla el implementar capacitaciones constantes a sus trabajadores para
incrementar y/o fortalecer sus habilidades y capacidades para ofrecer una atencion de
calidad a los ciudadanos y de la misma forma poder tener unos mejores resultados en
los objetivos institucionales por parte de sus trabajadores, siendo esto muy beneficioso

para la Municipalidad de Cieneguilla.



1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢De gqué manera el clima laboral influye en la atencién al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017?

1.2.2 Problemas especificos

a.

¢De qué manera la planeacion influye en la atencién al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017?

¢De qué manera la organizacion influye en la atencion al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017?

¢De qué manera la direccion influye en la atencion al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 20177

¢De qué manera el control influye en la atencién al ciudadano de la Municipalidad
de Cieneguilla, Lima, 20177

¢De qué manera los procesos de potencial humano influyen en la atencion al

ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar de que manera el clima laboral influye en la atencion al ciudadano

de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

1.3.2 Objetivos especificos

a.

Determinar de que manera la planeacién influye en la atencion al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Determinar de que manera la organizacion influye en la atencion al ciudadano de

la Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Determinar de que manera la direccion influye en la atencion al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Determinar de que manera el control influye en la atencion al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.
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1.5

e. Determinar de que manera los procesos de potencial humano influye en la

atencion al ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017,

Justificacion de la investigacion

Por su conveniencia, ya que la investigacion busca conocer la realidad que
muestran los trabajadores de la Municipalidad de Cieneguilla con respecto al clima
laboral que los rodea y asi poder analizar de que manera influyen en la atencion que le

brindan al ciudadano, siendo esto importante para la Municipalidad de Cieneguilla.

Por su relevancia practica, ya que la presente investigacion estudia la influencia
que existe entre el clima laboral y la atencion al ciudadano de la Municipalidad de
Cieneguilla, y con los resultados obtenidos se buscara darle una solucion en los puntos

débiles, tema de interés para la de la misma Municipalidad de Cieneguilla.

Por ultimo, se justifica por su aporte cientifico ya que se estd planteando dos
instrumentos cientificos de recoleccion de datos que ayudaran a otras investigaciones
enfocadas en las municipalidad que busquen evaluar con el primer instrumento el
clima laboral de la municipalidad y asi mismo evaluar con el segundo instrumento la
atencion que se le brinda al ciudadano, el cual esta respaldado por una base tedrica de
diferentes autores seleccionado con mucho criterio para que logren los resultados

esperados.

Delimitaciones del estudio

La presente investigacion se realizara en la Municipalidad de Cieneguilla, Lima.

La delimitacion geografica comprende al distrito de Cieneguilla, provincia de

Lima, departamento de Lima.
La delimitacion seméantica es: Clima laboral y Atencidn al ciudadano.

El clima organizacional se basa fundamentalmente en las distintas percepciones
individuales de los trabajadores, patrones recurrentes de actitudes, sentimientos,
valores y comportamiento que determinan la estadia dentro de la organizacion, asi
como también los lazos existentes entre los grupos de trabajadores formados dentro de

la organizacion.



1.6

La atencion es referida a la percepcion que el ciudadano tiene respecto a la
prestacion de un servicio, que asume la conformidad y la capacidad del mismo para

satisfacer sus necesidades.

Viabilidad del estudio

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) indican que una investigacion es
viable cuando se tiene recursos financieros, humanos y materiales, por tal motivo y
disponiendo de los recursos en mencién, se garantiza la viabilidad y la ejecucion de la

presente investigacion.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales

(Aguilar, 2016) realizo la tesis titulada “Trabajo en Equipo y Clima Laboral”, la
cual fue aprobada por la Universidad Rafael Landivar. La investigacion tuvo como
objetivo el determinar la relacion del trabajo en equipo con el clima. Es una
investigacion cuantitativa, de disefio descriptivo. La poblacion fue 30 colaboradores.
La investigacion utiliz6 como técnica la encuesta y como el instrumento el
cuestionario. La investigacion concluyo que el trabajo en equipo en esta organizacion
esta relacionado con el clima organizacional, porque favorece la unidad de un

proposito por medio de aportaciones de sus integrantes.

(Rodriguez, 2016) realizo la tesis titulada “Gestion del talento humano y su
incidencia en la atencion al cliente de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
— CNT, Canton Quevedo, afio 2014”, la cual fue aprobada por la Universidad Técnica
Estatal de Quevedo - Ecuador. La investigacion tuvo como objetivo el evaluar la
gestion del talento humano y su incidencia en la atencién al cliente de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones. Es una investigacion. La investigacion utiliz6 como
técnica la encuesta y como el instrumento el cuestionario. La investigacién concluyo
en que en el diagnostico de la situacion actual de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones se evidencia fallas en el sistema digital, poca capacitacion, poco

sentido de participacion y colaboracion del personal del CNT.

(Oramas, 2013) realizo la tesis que tiene por titulo “Estrés laboral y Sindrome

de Burnout en docentes cubanos de ensefianza primaria”, la cual obtuvo la aprobacion

7



por parte del Instituto Nacional de Salud de los trabajadores, Cuba. La investigacion
tuvo como objetivo el detectar la presencia del estrés laboral y el sindrome de burnout
en personal docente cubano de ensefianza primaria. ES una investigacion descriptiva
con un disefio transversal. La poblacion fue 50 escuelas de ensefianza primaria. La
investigacion utilizé como técnica la encuesta y como el instrumento el cuestionario.
La investigacion concluyo que la presencia del estrés laboral y el burnout son elevada
en magnitud en los docentes del estudio revela el posible efecto disfuncional que

ejercen las condiciones exteriores de trabajo en su salud y bienestar.

(Lopez, 2010) realizo la tesis titulada “Analisis, formulacion y elaboracion del
modelo de atencion al cliente del departamento de gestion de infraestructura Codensa
S.A. ESP.”, la cual fue aprobada por la Universidad Tecnoldgica de Pereira. La tesis
tuvo como objetivo el establecer la Insuficiencia en la delimitacion y establecimiento
de Roles a nivel interno de CODENSA S.A para la Atencion Optima del negocio de
Alquiler de Infraestructura. Es una investigacion cualitativa, analisis Yy sintesis
(inductiva y deductiva). La poblacién fue las empresas del sector. La investigacion
utiliz6 como técnica la encuesta y como el instrumento el cuestionario. La
investigacion concluyd en, segun el ponderado que se realizd en el andlisis del

departamento, fueron las de contratacion y de viabilidad.

2.1.2 Investigaciones nacionales

(Mino, 2014) realizo la investigacion titulada “correlacion entre el clima
organizacional y el desempefio en los trabajadores del restaurante de parrillas Marakos
490 del departamento de Lambayeque”, la cual aprobada por la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo. La investigacion tuvo como objetivo el determinar si
existe la correlacién entre el clima organizacional y el desempefio en los trabajadores.
La investigacion es de tipo y nivel descriptivo, utilizando un enfoque cualitativo. La
poblacion fue 21 personas que laboran en la empresa. La investigacion utilizé como
técnica la encuesta y como el instrumento el cuestionario. La investigacion concluyo
en que existe un grado de correlacion baja entre el clima organizacional y el

desemperio en los trabajadores del Restaurante de Parrillas Marakos.



2.2

(Baltazar & Chirinos, 2014) realizaron la tesis titulada “Clima laboral y
dimensiones de la personalidad en colaboradores de una empresa de servicios en el
norte del Peru, 20137, la cual fue aprobada por la Universidad Catolica Santo Toribio
de Mogrovejo. La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre clima
laboral y dimensiones de la personalidad en colaboradores de una empresa de servicios
en el norte del Perd, 2013. La poblacion fue de 92 trabajadores. La investigacion tuvo
como conclusion que existe correlacion positiva moderada, altamente significativa
entre clima laboral y la dimension afabilidad; asi como, relacion positiva débil,
altamente significativa entre clima laboral y las dimensiones de energia y teson; sin
embargo, no existe relacion entre clima laboral y las dimensiones de estabilidad

emocional y apertura mental.

Bases tedricas

Variable independiente: Clima laboral
A. Definiciones

Segun (Eslava, 2014) El clima organizacional es el vinculo de diversos
aspectos de un entorno de trabajo donde a su vez son medibles, conforme son
descubiertas por los diversos trabajadores de la organizacion. Es por esto que para
las diversas organizaciones les resulta de suma importancia conocer, calcular y
medir el clima organizacional, ya que este puede influir de manera amplia y
significativa en los resultados ademas de hacer la diferencia entre una

organizacion de otra con resultados menos eficientes.

Para (Dominguez, Ramirez, & Garcia, 2014) el clima organizacional se basa
fundamentalmente en cdmo percibe los trabajadores, pero de manera personal,
esquemas repetitivos de emociones, sentimientos, valores y comportamiento que
determinan la estadia dentro de la organizacién, asi como también los lazos

existentes entre los grupos de trabajadores formados dentro de la organizacion.

(Lerma & Barcena, 2012) mencionan que el clima organizacional es
practicamente el estado de las relaciones interpersonales que desarrollan los
trabajadores dentro de la organizacion que radica fundamentalmente en el

conjunto de percepciones y relaciones de los mismos respecto a los demas



integrantes que conforman la organizacién, a los procesos de trabajo y a las

estructuras organizacionales.

(Ucrés & Caceres, 2010) relacionan al clima organizacional como las
percepciones de los trabajadores personal sobre los factores grupales,
organizacionales individuales y psicolégicos que expresan su grado de

satisfaccion.

Dimensiones

(Louffat, 2012) indica que para poder saber sobre el clima organizacional
comprendemos que este incluye diversos elementos que se basan la

administracion de recurso humano y proceso administrativo.
a. Planeacion

Se refiere a la satisfaccion laboral a la medicion de sus niveles y
caracteristicas respecto a:

1. Vision.
2. Mision.
3. Objetivos organizacionales.
4. Estrategias.
5. Politicas.
6. Cronogramas.
7. Presupuestos.
b. Organizacion

Se refiere a la satisfaccion laboral al calcular los niveles y

caracteristicas referente a:
1. Modelo organizacional.
2. Organigrama.

3. Manuales.

4. Condicionantes organizacionales.

10



c. Direccion

Se refiere a la satisfaccion laboral al evaluar el nivel y peculiaridades

con respecto a:

1.

2.

3.

4.

5

Liderazgo.
Motivacion.
Comunicacion.
Negociacion.

Conflictos.

d. Control

Es fundamental calcular el nivel y peculiaridades de satisfaccion del

personal en referente a:

1.

2.

<

4.

Tipos.
Proceso.
Indicadores.

Momentos.

e. Proceso de potencial humano

Es esencial calcular el grado y caracteristicas de satisfaccion del

personal en respecto a:

1.

2.

Disefio organizacional y de puestos.
Reclutamiento.

Seleccion.

Evaluacion de desempefio.
Capacitacion.

Administracion de carrera.

Remuneraciones y compensaciones.
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C. Elclima laboral en la productividad

(Uribe, 2015) define al clima laboral como un conjunto muy complicado,
vinculado con la cultura muy poco entendible que se construye desde las vivencias

grupales. Las variables relacionadas con el clima laboral son las siguientes:
a. Evitacion del trabajo

Son aquellas actitudes de los colaboradores que no ayudan a cumplir
los objetivos de la compafiia, como la impuntualidad a llegar y salir del
trabajo, faltas de manera reiterada, poner excusas para no ir a su centro de
labores. Ademas, también actitudes no vinculado con las obligaciones de la
actividad como abuso del celular, laptop y el servicio higiénico, conversar
con sus compafieros de forma prolongada originando una disminucion de su

desempefio laboral.
b. Bienestar emocional

Se refiere la manera de reaccion de un colaborador ya sea de tipo
cognitiva, fisiologia, efectiva relacionadas con expresiones de malestar,
inquietud, tristeza, suefio que muestran que es el resultado de la satisfaccion

laboral y equidad en la organizacion.
c. Sensibilidad a la justicia

Es cuando la persona tiende a reaccionar por lo que percibe la justica
en la organizacion, siendo mesurable por el concepto que tiene sobre la

desigualdad.
d. Justicia organizacional interpersonal

Se fundamenta en la teoria de la equidad de Adams (1965) donde nos
menciona que para que un trabajador este motivado deber ser tratado de una
manera justa en vinculacién con sus otros compafieros. Segun Hosmer y
Kiewitz (2005) define como la sensacion de los colaboradores como es el

trato que tiene la organizacion con ellos y que tan justo son.
e. Satisfaccién en el trabajo

Segun Locke (1976) define a la satisfaccion laboral como una reaccion

efectiva y cognitiva que es a consecuencia de su propia experiencia y dirige
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a un estado emocional satisfecho, es decir es lo que percibe el individuo sobre
su puesto de trabajo. Siendo una de las actitudes que ha tenido mayor atencion

por parte de los investigadores.
f.  Involucramiento con el puesto

Se refiere a la valoracion que le asigna el empleado hacia su puesto de
trabajo.

Ademas, refleja en nivel de identificacion con sus actividades labores

considerandolo como un estado cognitivo.

D. El clima en las organizaciones

(Ibénez, 2002) menciona que los indicadores del clima organizacional son

las siguientes:
a. Condiciones econémicas

La economia de la empresa puede variar y repercute en los elementos

de riesgos, remuneracion y conflictos.
b. Estilo de liderazgo

Este proviene de los administradores, del nivel superior de la compafiia
que es probable que influya en el clima laboral.

c. Politicas organizacionales

El clima laboral puede ser afectado por las politicas que la empresa

opte.
d. Valores Gerenciales

Los individuos que conforman la empresa los perciben como benévolo,

formales o iracundo, informales.
e. Estructura Organizacional

La empresa organizada conforme a los principios burocréaticos,

obtendréd una mejor estructura.
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f. Caracteristicas de los integrantes

Es el comportamiento de los integrantes como la manera de vestir, edad
que se desenvuelven en la organizacion, y pueden influir en el clima de la

empresa.

E. Teorias relacionadas al clima laboral
(Chiavenato, 2014) afirma que:
a. Teoria de las relaciones humanas

Esta teoria contribuye a un enfoque actualizado a la recopilacion
administrativa; se habla de dindmica de grupo, comunicacion, motivacion,
organizacion informal, liderazgo, entre otros, y se sefiala con firmeza dejando
las definiciones clasicas de departamentalizacion, autoridad jerarquica, etc.
La dinamica de grupo alcanza superioridad ante la maquina y el método, la
felicidad humana se crea a partir de diversos parametros, debido a la
socializacion del hombre. En los inicios de la segunda guerra mundial, se
acentud el caracter democratico de la revolucion de la administracion. El
énfasis de las personas reemplaza el énfasis en la estructura y en las tareas.
Después de dicha teoria nacié otro pensamiento sobre la socializacion del

hombre.
1. Influencia de la motivacién humana

Esta teoria nos habla sobre las actitudes de los individuos. Surge el
concepto de homo economicus basado en la administracion cientifica que
las actitudes del hombre se originan exclusivamente por las recompensas
salariales, materiales de trabajo y por la busqueda de dinero, con lo que
se concluye, la teoria de la motivacion da fundamento al enfoque clasico
de la administracion. El ensayo que se realiz6 en Hawthorne indic6 que
el estimulo de remuneracion no es el Gnico elemento concluyente para el
bienestar del empleado en el aspecto laboral. Elton Mayo y su grupo
plantearon nuevos enfoques sobre motivacién en contrataste al homo

economicus. Los estimulos salariales y economicos no son los unicos que
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motivan al hombre, las recompensas simbdlicas y sociales también son

estimulos.
2. Moral y clima organizacional

La motivacién es la que impulsa a esforzarse para alcanzar las
metas trazadas por las organizaciones tomando en cuenta que se debera
satisfacer al menos una carencia personal; de aqui surge la definicion de
moral. La bibliografia sobre la moral se inicia con la teoria de las
relaciones humanas. Siendo una nocion intangible y abstracta, pero
palpable. Es resultado por la satisfaccion o insatisfaccion del personal
inducido por la motivacion. La moral se incrementa cuando la empresa
logra el bienestar del trabajador, y se reduce cuando la empresa no
satisface las necesidades de los mismos. En consecuencia, la moral se
reduce cuando las necesidades se hallan con barreras internas o externas
que imposibilitan el bienestar e incitan a la frustracion. De la definicion
de moral nace el clima en la empresa. El clima es el entorno social y
psicoldgico de la organizacion y determina la conducta de los integrantes.
Un nivel alto de moral crea un clima agradable, amistoso, calido y
receptivo, pero bajo nivel de la moral conlleva a un clima desagradable

inamistoso y frio.
Teoria del desarrollo organizacional

Esta tendencia nace como el conjunto de ideas sobre la organizacion, el
ambiente y el hombre, con la intencidn provee el incremento y progreso de
las compafiias. Es asi que, el desarrollo de la empresa es el fraccionamiento
operacional y funcional de la perspectiva sistematica la cual se oriento la
teoria del comportamiento. Todo eso no tiene como fin ser una hipdtesis
administrativa, sino que se considera una escuela que congrega diversos
investigadores con la intencion de emplear las ciencias de la conducta a la

administracion.
1. Las modificaciones y la empresa

El conocimiento de desarrollo organizacional esté vinculado a las
percepciones de capacidad de adaptacion y cambio de la organizacion

con respecto a las variaciones que se puedan dar en el ambiente. Con lo
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gue se da nacimiento a un concepto nuevo de clima organizacional,
cultura organizacional y organizacion. Clima organizacional, establece
como particularidad de cada organizacion la atmosfera psicolégica o el
medio interno. La satisfaccion de las necesidades de los integrantes y la
moral tienen relacién con el clima organizacional y cual se considera
satisfactorio o insatisfactorio, positivo o negativo, lo que depende de la
relaciobn que existe entre la organizacion y los integrantes. El
conocimiento de clima organizacional implica factores estructurales,
tales como metas operacionales, tecnologia utilizada, tipo de
organizacion, reglamentos internos, politicas de la empresa, asimismo de
condiciones de comportamiento social que son sancionados o motivados

mediantes los factores sociales.
2. Clima organizacional y cambio cultural

Una compafiia es un método complejo y capital personal, que tiene
particularidades propias distintivas de su cultura y clima organizacional.
Se debera perfeccionar constantemente, observar y analizar para lograr
que se refleje en la productividad y motivacion. Para poder variar el clima
organizacional y la cultura, la organizacién debera obtener una capacidad

innovadora.

F. Tipos de clima laboral

(Giner & Gil, 2013) sefiala que se ha caracterizado sistemas
organizacionales basandose en Likert, en las cuales cada uno con un clima

especifico, que detallamos a continuacion.
a. Sistemal

Autoritario. Las decisiones son tomadas por el nivel superior de la
institucion a partir de este punto son difundidas en forma burocratica de

conducto regular a toda la institucion. Es representado por la incredulidad.
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b.

Sistema 2

Paternalista. La toma de decisiones lo realiza los gerentes de la
institucion. También se centra en la cumbre de la institucion, pero a diferencia

del sistema en este hay una mayor delegacion.
Sistema 3

Consultivo. Este sistema organizacional existe la delegacion de
decisiones y por ende es mas descentralizado. La jerarquia se mantiene, pero

algunas decisiones son adoptadas por los niveles medios.
Sistema 4

Participativo, este sistema tiene como peculiaridad que la toma de
decisiones es descentralizada, en otras palabras, las decisiones se toman en

los diferentes grados de la institucion.

G. El clima laboral dentro del equipo de trabajo

(Martinez, 2013) menciona que los individuos desempefian sus actividades

desde un enfoque individual, pero de manera natural trabajan en equipo, sin tener

en consideracion los beneficios que se obtendria que los integrantes tengan un

objetivo comportado y se apoyen entre ellos.

Ademas, menciona que al momento de trabajar en equipo se producen dudas

entre los integrantes.

Pretendemos, examinar los factores psicosociales de los individuos en las

relaciones laborales, componente clave de equipo de trabajo y las estrategias para

convertir un conjunto de personas en grupo efectivo para dirigir eficazmente las

actividades de la organizacion.

a.

Areas claves del trabajo

Lo primero que se debe tener en cuenta en las actividades de la

organizacion es que los equipos trabajan de manera conjunta.

Se detectan areas o funciones claves de trabajos a los integrantes del

equipo, separadamente de las funciones de su empleo.
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Asesoramiento

Se refiere a realizar estrategias basadas en el ciudadano. Lo primero es
recolectar la mayor cantidad de informacion necesaria sobre el conocimiento
que tienen los ciudadanos de los productos, para poder trasladarles de forma
maés efectiva las ventajas de la oferta. La organizacion debe trabajar para
conocer el contexto del ciudadano y asi poder formular diversos argumentos

y optimizar la calidad en la comunicacion.

Los empleados que realizan estas actividades reclaman informacion
partiendo de contactos o informes, y les presenta en forma de datos, que se
utiliza en la toma de decisiones. En la asesoria se puede que el trabajador se
encarga la mayor parte de su tiempo en realizarlo, una vez que tiene la
informacién lo transmite en los integrantes del equipo para emprender una

accion.
Organizacion

Se refiere al deliberado intento de acoplar medios para conseguir fines.
Las organizaciones y los individuos se comportan por medio de los

programas.

Se requiere confeccionar planes para conseguir la aprobacién de los
presupuestos y fijar calendarios, de forma que el producto o servicio pueda
ejecutarse segun las fechas establecidas y los resultados esperados. Esta es la
actividad de la organizacion, a la que muchos directivos del area estan
acostumbrados.

Produccién

La tendencia que adoptan las empresas de invertir gran parte de su
tiempo en la produccion. Siendo considerado un elemento vital en equipo de

trabajo donde se puede medir los resultados.

Habiendo desarrollado los proyectos y los candelarios, se puede lanzar
a la produccion de un nuevo producto o servicio, con regularidad y con
estandares alto de eficiencia y eficacia. Contribuye a los resultados finales

siendo un trabajo operativo para la organizacion.
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e. Innovacion

La organizacion siempre tiene que contar con la informacion de como
se encuentra. En este punto se basan en elaborar nuevos productos o servicios

o0 en transformar la forma de los que ya cuentan.

Estas actividades descritas se le denominan innovacion, es la que

generaras ideas que le brinda posicionar sobre sus rivales.

Los integrantes de equipo de desarrollo e investigacion dedican gran

parte de su tiempo en este elemento.
f.  Integracion

Es vital unir a las personas con diversas posturas y perfeccionarlo en
objetivo en comun. Con frecuencia, el lider es el principal responsable, en el
caso de equipos consolidados, todos y cada integrante tiene que contribuir

cierto tiempo en esa area.

H. El manejo del estrés para un buen clima laboral

(Schermerhon, 2010) menciona que para controlar el estrés laboral se tiene
que evitar presiones excesivas. Se deben identificar los factores de estrés que
surjan de las situaciones personales y no laborales a fin de emprender acciones
para prevenir 0 minimizar sus consecuencias negativas. Las . dificultades
familiares, por ejemplo, pueden aliviarse mediante un cambio en el horario de
trabajo, o la ansiedad que causan se puede reducir con la ayuda de un supervisor

comprensivo.

También, en ocasiones es necesario pedirayuda para combatir la tendencia
hacia “trabajar demasiado”. Pueden ser muy Ttiles los recordatorios de los jefes,
comparieros de trabajo y amigos, de no privarse de sus vacaciones o de no trabajar

un tiempo extra excesivo.

Entre los factores laborales con mayor potencial para causar estrés excesivo
cuentan las ambigliedades en las funciones, los conflictos y el exceso de trabajar.
La definicién clara de las funciones mediante el enfoque de administracion por
objetivos (APO) puede ser muy util. Al permitir la comunicacion directa y

orientada hacia la tarea entre supervisores y subordinados, la APO ofrece una
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oportunidad para detectar los factores de estrés y emprender acciones para
reducirlos o eliminarlos. El redisefio del puesto puede también ser Gtil cuando

existe un ajuste deficiente entre habilidades individuales y demandas de trabajo.

El bienestar social es un término que se emplea para describir la busqueda
del propio potencial fisico y mental mediante un programa personal de fomento a
la salud. Esta forma de manejo preventivo del estrés reconoce la responsabilidad
del individuo para manejar su salud mediante un enfoque disciplinado Para eludir
el consumo de alcohol y tabaquismo, mantener una dieta equilibrada, practicar

ejercicio regularmente y participar en un programa de acondicionamiento fisico.

La esencia del bienestar personal es un estilo de vida que refleja un
verdadero compromiso con la salud, ademas de tener mucho sentido. Las personas
que son constantes en el mantenimiento de su bienestar personal, estdn mejor
preparadas para enfrentar el estrés inevitable por el trabajo y los conflictos entre

este y la vida personal, asi como los cambios en la organizacion,

Muchos empleadores patrocinan actualmente programas de bienestar para
ayudar a sus empleados en temas tales como control de tabaquismo, evaluaciones
de riesgos para la salud, el cuidado de la espalda, manejo del estrés,
ejercicio/buena condicion fisica, educacion nutricional, control de la presion
arterial alta y control de peso. Se espera que la inversion en estos programas

beneficiara tanto a la organizacion como a sus empleados.

Variable dependiente: Atencién al ciudadano
A. Definiciones

(Pérez, Pérez, Lopez, & Caballero, 2015) el servicio de atencion al
ciudadano; no es una moda actual. En la actualidad es una necesidad para
cualquier institucion. Es una decision estratégica que requiere su practica daria.
No es solo una funcion méas limitada a las ventas: exige la implicacion de todos
los que trabajan en la organizacion. No es un gasto, al contrario, es una fuente

permanente de rentabilidad.
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(Robbins & Judge, 2013) sefialan que la atencion es satisfacer de una manera
eficiente las expectativas que tiene el ciudadano con respecto a la forma de ser

atendido en la institucion.

(Guizar, 2013) menciona que la atencion es el cumplimiento de las
expectativas que tiene el ciudadano sobre el servicio y especificamente con la
atencion recibida, y que tan bien el servicio y la atencion satisfacen sus

necesidades.

(Griffin & Moorhead, 2010) define a la atencion como la eficiente

satisfaccion de los ciudadanos con respecto a la atencion percibida.

Dimensiones

(Pérez, Pérez, Lopez, & Caballero, 2015) sefialan que a veces se reciben

visitas de los ciudadanos, que quieren algln servicio en particular.

El ciudadano puede regresar reiteradamente a una organizacion por
diversas razones, y tienen que ser atendido eficazmente y para ello depende de

dichos factores:
a. Elentorno

Para la atencion al ciudadano se requieren las herramientas necesarias
para que funcionen eficazmente siendo conformado por un grupo de

componente tangible e intangible.

Como la infraestructura, acceso, sala de acogida y visitas, condiciones
fisicas de las que depende el bienestar (iluminacion, limpieza, musica

ambiental, etc.).
b. La organizacion

Es un grupo de elementos tangible e intangible que se utiliza para
atencion al ciudadano y las técnicas necesarias para que funcionen de manera

eficaz.

- Los canales de comunicacion: Se refiere a todo mecanismo necesario que
se pueda tener contacto con el ciudadano desde las instalaciones donde
se les recepciones, hasta los folletos que se le brinda.
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C.

Cuanto mas sencillo y agiles sean los procesos y mas seguros sean
los canales, mas satisfactorias resultaran las interacciones con la

ciudadania.

Sistemas de informacion, bases de datos CRM: ya hemos hablado de la
orientacion al ciudadano, como la filosofia institucional cuyo objetivo es
ofrecer en cada momento y a cada comprador o usuario aquello que

necesita.

Las bases de datos son el soporte de toda esta informacion vy el
fundamento de las estrategias basadas en el CRM.

Customer Relationship Mansgesment (gestion de las relaciones
con los ciudadanos). Que se puede entender como un modelo de gestién
enfocada en la satisfaccion de los ciudadanos, igualmente conocido como
marketing relacional. También como sistema informatico que sustenta la

estrategia de negocio descrita.

La documentacién: Conjunto de impresos utilizados en los contratos
comerciales: pedidos contratos, formularios, instrucciones, folletos,
tarifas, especificaciones técnicas, documentos de alta y baja de servicio,

etc.

Una buena préctica empresarial consiste en facilitar el acceso a
través del internet, incluso propiciar la descarga de impresos, formularios

0 documentos como facturas o justificantes de pago.

Los procedimientos y protocolos: Consisten en los métodos y sistemas
establecidos para atender a los ciudadanos en momentos concretos, como
la recogida de pedidos, la atencion de consultas, momentos concretos,

reclamaciones, etc.

Los empleados

El empleado es un actor clave con la relacion con los ciudadanos. La

atencion personal ocultar otros elementos ya mencionado

Si el ciudadano se siente incomodo en el entorno, pero recibe un trato

cordial por parte de los empleos, este dejar pasar por alto el incidente del

entorno.
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Es decir, lo que el ciudadano percibe y valoran son las actitudes del
empleado si es descortés echaré en el olvido el lujo y el conforte de lugar.

La organizacion siempre debe orientarse en el ciudadano.

Que deben tomar en consideracién con la atencion al publico en general

y con los ciudadanos en especifico:

El empleado es el que representa a la empresa al ciudadano y por ende

tiene que transmitir veracidad y confianza.

- La primera impresion es que la tiene mas fuerza en la mente del
ciudadano, por eso los primeros minutos en un encuentro son lo mas

criticos.

-~ La percepcion visual que tiene los ciudadanos sobre los empleados es

fundamental como la imagen personal.

- Realizar asociaciones mentales entre un modelo de comportamiento y la
imagen de una persona, de manera que percibimos confianza o rechazo

dependiendo de percibe en los demas.

C. Principios de la atencién al ciudadano

(Pérez, Pérez, Ldpez, & Caballero, 2015) sefialan que en la atencion al

ciudadano existen principios sobre que se constituye sistemas de nexo con el

ciudadano:

En la organizacion lo mas importante son los ciudadanos.
La organizacién depende del ciudadano y no a la inversa.

Se realiza actividades tanto en una organizacion pablica como privado porque
existen ciudadanos y en ningin momento va a interrumpir nuestras

actividades.

El ciudadano al acudir a una organizacion es porque necesita cubrir una
necesidad y por ende se le debe proporcionar el proceso sea lo mas
beneficiosos posible para ambas partes.

No se cataloga de manera numérica la razon, se tiene emociones y se bebe

respetar.
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En sintesis, la empresa sin un ciudadano no existe, por eso se convierte en

un acto clave para dicha organizacion.

. Departamento de atencion al ciudadano

(Pérez, Pérez, Lopez, & Caballero, 2015) En un primer momento se tiene la
idea que el departamento de atencion al ciudadano tiene como propdsito tramitar

quejas, sin embargo, sus funciones son mas extensas.

El departamento difunde una sensacion de confianza a los ciudadanos, ya
que ante cualquiera circunstancia que pueda existir a la organizacién tiene la

sensacion que sera resuelto facilmente o al menos gestionado adecuadamente.

Ademas, su funcion de recopilar toda la informacion necesaria sobre los
diferentes aspectos de los ciudadanos, por medio del proceso de sugerencia y
reclamaciones brinda informacién esencial sobre las debilidades que tiene la

organizacion y optimizar su gestion.

Por ello, segun los Gltimos estudios realizados en marketing relacional, la
organizacion crea el departamento de atencion al ciudadano con el Unico objetivo
de cumplir con la legislacion vigente o, méas aln, crearlo porque es una moda

pasajera, siendo un error grave.

El departamento de atencion al ciudadano brinda ventajas considerables a la

organizacion si brinda un servicio de calidad en su prestacion como:
- JIncrementa la fidelidad de los ciudadanos.

- Posibilita un aumento de participacion en su cuota de mercado.
- Posibilita lograr una productividad alta en la organizacion.

- Facilita la captacion de nuevos usuarios.

- Permite economizar costes a la organizacion.

- Trasmite una buena representacion de la organizacion hacia el ciudadano,

como en las lineas de productos y servicios que brindan.
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a. Canales de atencion al ciudadano

En un primer momento la atencion al ciudadano era exclusivamente de

manera presencial. Hoy en dia existen tipo basico de canales:

- Personal: Posibilita las relaciones mas duraderas con los ciudadanos,
pero involucra una inversion elevada como remuneracion a los

trabajadores que van a atender.

- Telefénico: Se lleva a cabo por medio de centro de Ilamadas siendo su

coste inferior al personal.

- Impreso: se emplea cuando el ciudadano desea realizar una queja sobre
un personal se esta siendo reemplazando por los medios virtuales y es

considerado como un medio antiguo y perjudica al medio ambiente.
b. El personal del departamento de atencién al ciudadano

El personal que brinda atencién al ciudadano es un elemento clave en

la administracion de la satisfaccion al ciudadano.

Para la cual se debe emplear varias técnicas, en primer lugar, con los
empleados que son los que van a tener contacto directo con los usuarios. Estas

técnicas de mafianera abreviada son:

- Proporcionar a los empleados un cierto grado de maniobra para que

puedan relacionarse con los ciudadanos de forma eficiente.

- Instruir a los empleados sobre los productos o servicios que van a ofrecer
al ciudadano permitiendo que se familiaricen con él y ademas como

emplear las técnicas méas adecuada para la atencién.

- Motivar a los empleados estableciendo un sistema de salarios en funcion

de su desempefio y actividades que realicen.

Pero por las medidas no solo se establecen respeto a los trabajadores,
se debe poner énfasis en la atencién al ciudadano. Dicho compromiso consiste

en:

- Estimular al empleado que labore en el departamento de atencion al

ciudadano.
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- Saber elegir al personal correcto. Para ello, se debe realizar unas series
de fases para la seleccidn del personal mas preparado con respecto a la

atencion al ciudadano. Para ello se debe tener en cuenta ciertos criterios:
o Aprender a compenetrarse con los usuarios.
o Poseer la habilidad de relacionarse con los usuarios.
o Mantener una buena imagen (ser empatico, etc.)
c. El ciudadano merece atencion

(Sanchez, 2015) La organizacion tiene como propo6sito brindar un

servicio de calidad y para ello de satisfacer las necesidades de sus usuarios.

Esa actitud se conoce como orientacion al ciudadano, y forma parte de
la cultura organizacional, que determina como se hacen las cosas en la
organizacion. Porque la consideracion del ciudadano, como el activo més
importante, debe ser asumida por todo el personal, exista 0 no un

departamento especifico.

La competencia organizacional hace que los usuarios tengan mayor
informacion y por eso se vuelvan mas riguroso en elegir el producto.
Conseguir ciudadanos supone emplear muchas energias, mantenerlos cuesta
menos, pero recuperar los que se han perdido, ese si es una tarea que conlleva
un gran esfuerzo y un alto coste, y no siempre se consigue. Por eso, para
satisfacer al ciudadano tiene que realizar una serie de técnicas para atender y
solucionar cualquier inconveniente que se presenta y asi eludir que los

ciudadanos pierdan la seguridad y opten por el rival.

E. Funciones del departamento de atencion al ciudadano

(Sanchez, 2015) Es tan importante esta funcion, que suele centralizarse en
un departamento independiente del resto (ventas, l6gica, marketing, produccion,
finanzas, personal, etc.), para evitar interferencias de esas otras secciones en
asuntos relacionados con la ciudadania. En él se concentra la atencién a los
ciudadanos, especialmente en los procesos anteriores y posteriores a la atencion.

Se ocupa, entre otros asuntos, de:
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- Unificar la informacion confusa.
- Atender llamadas, demandas y quejas.
- Elaborar prondstico de ventas.

- Solucionar los inconvenientes que se puedan presentar debido al proceso y
hacerle un control y poder conseguir resultados 6ptimos.

- Los empleados tienen que satisfacer las necesidades del cliente sin ser su

funcidn en si, excepto en la venta ya este se desempefia otro departamento.

(Pérez, Pérez, Loépez, & Caballero, 2015) en la parte intrinseca de la
organizacion el departamento de atencion al ciudadano su funcién es recibir y
responder las consultas, brindar informacion sobre la organizacion y por Gltimo

recibir las sugerencias y reclamaciones.
El departamento se divide en dos categorias segun sus funciones:
a. Ambito intrinseco

- Tener interacciones con otras areas de la organizacion con el propdsito

de mejorar el servicio.
- Proponer a la gerencia sugerencia para optimar el servicio.
- En funcion a las actividades realizadas elaboran los informes.

Contar con una base de datos sobre de las sugerencias y quejas que
realizan los usuarios. Luego avisar a los usuarios sobre las medidas de

solucion que optaron.
b. Ambito extrinseco

- Brindar la informacion necesaria sobre la linea de producto y servicio

que ofrecen.

- Solucionar los inconvenientes que presentan los ciudadanos.

Elementos para ofrecer el mejor de los servicios

(Pérez, Pérez, Lopez, & Caballero, 2015) insisten en la idea de que una

buena atencién al ciudadano es una forma de diferenciacion empresarial, tan
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necesaria en un mercado donde abunda la oferta de productos con caracteristicas

muy similares.

Los consumidores perciben la atencion recibida como elemento mas del
producto o servicio adquirido, de ahi su importancia y la necesidad de cuidar de

todos los detalles.
a. Técnicas y Métodos

Una atencion de calidad depende en parte de la informacién de la
estructura empresarial, pero, sobre todo, de la calidad y buena disposicion de
los empleados  que brinden el servicio. Las técnicas de atencion son
herramientas importantes que ayudan en las relaciones con los ciudadanos,
pero sirven de poco si no estan sustentadas en el respeto alas personas y en

la voluntad del servicio.
b. Barreras en la comunicacién con el ciudadano

Las barreras de la comunicacion son elementos que dificultan el
entendimiento entre las personas. ES preciso conocer su existencia para

evitarlas en la medida de lo posible.
c. Conocer y tratar al ciudadano segln su caracter

Los ciudadanos son todos diferentes, y en el contacto con ellos hay que

tener en cuenta sus particularidades para tratarles de la forma més adecuada.

G. Fasesen el proceso de atencion al ciudadano

(Pérez, Pérez, Lopez, & Caballero, 2015) En el departamento de atencion al
ciudadano se debe asegurar un correcto funcionamiento, se debe elaborar diversos
proceso rapido y flexible que posibilite las actividades y no causen inconveniente

ya que es fundamental sus acciones.

Las pautas de funcionamiento de las actividades son muy complejas
establecerse sobre como se va a organizar la empresa las cuales podemos

mencionar:

- Realizacion de pedidos. En una empresa le puede llegar los pedidos por
diferentes medios: fonos o directamente por el propio trabajador o quizas del
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mismo ciudadano. En cualquiera de los medios, es importante complementar

una serie de datos primordiales para eludir ciertos inconvenientes.

Solicitud de informacion. En una empresa le puede llegar los pedidos por
diferentes medios: fonos o directamente por el propio trabajador o quizés del
mismo ciudadano. En cualquiera de los medios, es importante complementar

una serie de datos primordiales para eludir ciertos inconvenientes.

Administracion de quejas y/o reclamaciones. EI modelo se debe elaborar para

servir, en principio para las reclamaciones que puedan originarse.

Es por eso que, al momento de realizar una queja, se debe tener en

cuenta:

- Las reclamaciones a quien se va a dirigir, en funcién de su contenido e

importancia.

- Que datos debe pedir al ciudadano para poder realizar la reclamacién. La
importancia va a depender de la cantidad de informacidn que solicite.

H. Caracteristicas de la atencidn al usuario

(Chiavenato , 2015) menciona sobre las caracteristicas que tiene eficiente

atencion al usuario.

Conocimiento de las necesidades y expectativas del ciudadano. Antes de
elaborar las politicas de atencion al ciudadano es fundamental saber a fondo
las necesidades de los diversos grupos de ciudadano para satisfacer al
ciudadano.

Flexibilidad y optimizacion, ya que el entorno es volatil la organizacion tiene
que acoplarse a los diferentes cambios que se producen y las expectativas de
los ciudadanos. Para eso se debe capacitar a los empleados ya que ellos se
relacionan con ellos y asi puedan tomar decisiones acertadas y complacer al

ciudadano hasta en casos mas insélito.

Orientacion al empleo, las actividades que involucra la atencion al ciudadano
y se divide en dos componentes: las técnicas del empleo y los recursos

humanos.
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- Tener como meta conseguir la lealtad del ciudadano.

El propdsito de cualquier organizacion es satisfacer a sus usuarios, para ello

es importante saber sobres estas caracteristicas:

- Es subjetiva. La atencion al ciudadano debe ser emocional ya que el cliente

es influencia por sus sentimientos.

- Ademés, es considerado complicado poder evaluarlo debido a que es

subjetiva.

- Para modificar el comportamiento del ciudadano es necesario que perciba
varias experiencias que sean exitosa y es considerado como como dificil

poder lograr la modificacion.

-~ Si la organizacion establece una buena relacion de calidad y precio no solo

por ese indicador el ciudadano se sentira satisfecho.

- Para conseguir la satisfaccion del cliente lo que debe realizar la direccion es
segmentarlos. La razén es que no todo ciudadano tiene las mismas
caracteristicas ya que cada uno llega estimulado por necesidades distintas, si
se realiza la segmentacién se podra unir grupos iguales de ciudadanos de lo

que desea y requiere.

- Esunaequivocacion pensar que la gestion de atencion al ciudadano solo debe
enfocarse de manera Unica en el factor humano de la venta ya que la
satisfaccion no esta determinada solo por ella, se debe tomar en cuenta los

elementos fisicos que ayudan a brindar un servicio de calidad.

2.3 Definicion de términos basicos

Clima organizacional

Es la unién de las caracteristicas percibida de una organizacién y, o sus subsistemas,
0 ambas que establecen el comportamiento de los empleados y que ademas pueden ser
persuadir de manera que las organizaciones sean de acuerdo con los integrantes o el

ambiente.
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Planeacion

Se refiere a la satisfaccion laboral con respecto a la vision, mision, objetivos de la

empresa, estrategias, politicas, cronogramas y presupuestos.
Organizacion

Se refiere a la satisfaccion del trabajador con respecto al modelo organizacional,

manuales, organigramas, estrategias, cronogramas, politica y presupuesto.

Direccion

Se refiere a la satisfaccion del personal en respecto a la motivacidn, comunicacion,
liderazgo, negociacion y conflicto.

Control

Se refiere a la satisfaccion del personal en relacion a los tipos, proceso, indicadores y

momentos.
Proceso de potencial humano

Se refiere a la satisfaccion con respecto al disefio organizacional y de puestos,
reclutamiento, seleccién, evaluacion de desempefio, capacitacion, administracion de

carrera, remuneraciones y compensaciones.
Atencion al ciudadano

La atencion es cuando el ciudadano percibe respecto a la prestacion de un servicio, que

asume la conformidad y la habilidad para complacer sus necesidades.
El entorno

Se requieren las herramientas necesarias para que funcionen eficazmente siendo
conformado por un grupo de componente tangible e intangible lo componen de

elementos fisicos y su acondicionamiento.
La organizacion

Grupo de elementos tangibles e intangibles que utilizan para atender al ciudadano y

que las técnicas funcionen de manera eficiente.
Los empleados

Es un actor clave ya que tiene contacto directo con los ciudadanos. La atencion del

personal puede ocultar otros elementos como el entorno. Si el ciudadano se siente
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2.4

2.4.1 Hipotesis general

2.4.2 Hipotesis especificas

2.5

incémodo en el entorno, pero recibe un trato cordial por parte de los empleos, este

dejar pasar por alto el incidente del entorno

Hipotesis de investigacion

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

a.

El clima laboral influye significativamente en la atencion al ciudadano de la

La planeacion influye significativamente en la atencion al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

La organizacion influye significativamente en la atencion al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

La direccion influye significativamente en la atencion al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

El control influye significativamente en la atencion al ciudadano de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Los procesos de potencial humano influyen significativamente en la atencion al

ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Operacionalizacion de las variables
Variables Dimensiones Indicadores
Planeacion Vision.
Mision.
Objetivos de la empresa.
Estrategias.
Variable Politicas.
independiente: Cronogramas.
Presupuestos.

Clima laboral

Organizacion

Modelo organizacional.
Organigrama.
Manuales.

Condicionantes organizacionales.
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Direccién

Control

Proceso de
potencial humano

Liderazgo.
Motivacion.
Comunicacion.
Negociacion.
Conflictos.

Tipos.
Proceso.
Indicadores.
Momentos.

Disefo organizacional y de puestos.
Reclutamiento.

Seleccion.

Evaluacion de desempefio.
Capacitacion.

Administracion de carrera.
Remuneraciones y compensaciones.

Variable
dependiente:

Atencion al
ciudadano

El entorno

La organizacion

Los empleados

Aparcamiento.

Edificacion.

Accesos.

Sala de acogida.

Mobiliario.

Condiciones fisicas de las que
depende el confort.

Canales de comunicacion.
Sistemas de informacién.
Gestion de reclamaciones.
Documentacion.
Procedimientos y protocolos.

Confianza y credibilidad.
Buena primera impresion.
Imagen adecuada.

Buen trato.

Buen uso del lenguaje.
Modelo de comportamiento.
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3.1

3.2

CAPITULO III
METODOLOGIA

Disefio metodoldgico
La presente investigacion es de tipo transversal, correlacional causal. Es
transversal ya que se recolectd la informacién en un solo momento, en un tiempo unico.
Es correlacional causal porque se dirigié a la comprobacion de las hipotesis y sus
causales (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

La investigacion es de disefio no experimental. Las investigaciones de disefio no
experimental se definen como las investigaciones que se realizan sin manipular

deliberadamente a las variables de estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacion

Poblacion “A”:

La poblacion estd representada por 108 trabajadores de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima.

Poblacion “B”:

La poblacion esta representada por 25437 ciudadanos de la Municipalidad de

Cieneguilla, Lima.

3.2.2 Muestra

Para el calculo de la muestra de la poblacion “A” y “B” se usa la formula

estadistica de poblaciones finitas.
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B Z’p.q.N
E2(N—1) +7Z2.p.q

n

Donde:
n  Representa el tamafio de la muestra.

p Y g Representan la probabilidad de la poblacion de estar (p) o no (q) incluidas en la
muestra. Cuando no se conoce esta probabilidad por estudios estadisticos, se

asume que p y g tienen el valor de 0.5 cada uno.

Z  Representa las unidades de desviacion estandar que, en la curva normal, definen
una probabilidad de error=0.05, lo que equivale a un intervalo de confianza del

95 % en la estimacion de la muestra, por tanto, el valor Z = 1.96
N El total de la poblacion.

E - Representa el error estandar de la estimacion, de acuerdo a la doctrina se ha

tomado 0.05
() 1.962 x (0.5 X 0.5) x 108
"= 0.052(108 — 1) + 1.96% x (0.5 X 0.5)
nd = 84
1.962 x (0.5 X 0.5) X 25437
nB

= 0.052(25437 — 1) + 1.962 x (0.5 X 0.5)

nB = 378

La muestra de la poblacion “A” estd representada por 84 trabajadores de la

Municipalidad de Cieneguilla, Lima

La muestra de la poblacion “B” estd representada por 378 ciudadanos de la

Municipalidad de Cieneguilla.
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3.3 Técnicas de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta. La técnica es un conjunto de procedimientos

organizados para recolectar datos correctos y que conlleva a medir las variables de

estudio.

Los instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios. El primer cuestionario midio la

variable “clima laboral” y fue aplicada a los trabajadores de la Municipalidad de

Cieneguilla. El segundo cuestionario midio la variable “atencion al ciudadano” y fue

aplicada a los ciudadanos de la Municipalidad de Cieneguilla.

Validacion del cuestionario de clima laboral

La validez se determind a través de un analisis factorial, empleando el estadistico de Kaiser

—Meyer-Qlkin, y la esfericidad de Bartlett, obteniendo una correlacion de (0.646). Este valor

indica que estadisticamente el instrumento para aplicarlo es valido.

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. | ,646
hi- i 1127
Prueba de esfericidad de Chi-cuadrado aproximado ,605
Bartlett gl !l
Sig. ,000

Validacion del cuestionario de atencion al ciudadano

La validez se determind a través de un analisis factorial, empleando el estadistico de Kaiser

—Meyer-Olkin, y laesfericidad de Bartlett, obteniendo una correlacion de (0.740). Este valor

indica que estadisticamente el instrumento para aplicarlo es valido.

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. | ,740
Prueba de esfericidad de ;llhl-cuadrado aproximado Eligg,735
Bartlett
Sig. ,000
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Confiablidad del cuestionario clima laboral

El estadistico de confiabilidad empleado en la presente investigacion fue: Alpha de
Cronbach, el cual tuvo un valor de 0.930 que dentro del andlisis los instrumentos son

altamente confiables ya que logran puntuaciones mayores o iguales a 0.80.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos
,930 27

Confiablidad del cuestionario de atencién al ciudadano

El estadistico de confiabilidad empleado en la presente investigacién fue: Alpha de
Cronbach, el cual tuvo un valor de 0.930 que dentro del andlisis los instrumentos son

altamente confiables ya que logran puntuaciones mayores o iguales a 0.80.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos
,934 20

3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion
El procesamiento de la informacion se realizé mediante el analisis de la técnica estadistica
descriptiva de distribucion de frecuencias. Se utilizé el estadistico de Coeficiente de

Correlacion de Rho de Spearman.

El software a emplear es el Statical Package for the Social Sciences - SPSS version 25. Los

resultados son presentados en tablas y figuras.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados
A. Datos Generales
Tabla 1

Género de los trabajadores de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima

Frecuencia Porcentaje

Masculino 28 33,3
Vélidos Femenino 56 66,7
Total 84 100,0

Nota: Elaboracidn propia.

Figura 1. Género de los trabajadores de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima.

Porcentaje

Genero

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la Tabla 1 que el 33,3% son de género masculino y el 66,7% son del género

femenino.
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Tabla 2
Edad de los trabajadores de la Municipalidad de Cieneguilla,
Lima

Frecuencia  Porcentaje

Entre 25 afios a 31 afios 49 58,3
. Entre 32 afos a 45 afos 28 33,3
Validos . N
Mas de 45 afios 7 8,3
Total 84 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Figura 2. Edad de los trabajadores de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima.

60—

Porcentaje

Entre 25 afios a 31 afios Entre 32 afios a 45 afios Méas de 45 afios

Edad

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la Tabla 2 que el 58,3% de los encuestados tienen entre 25 afios hasta 31 afios,

el 33,3% se encuentra entre 32 afios a 45 afios y con mas de 45 afios esta representado por el

8,3%.
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Tabla 3
Grado académico de los trabajadores de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima

Frecuencia  Porcentaje

Grado de Bachiller 14 16,7
Titulo profesional 42 50,0
Vélidos Grado de Magister o Maestro 7 8,3
Otros 21 25,0
Total 84 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Figura 3. Grado académico de los trabajadores de la Municipalidad
de Cieneguilla, Lima.

507

40

@
= 30
E
c
@
b 50,0%
o
o

20

10

16,7%
o= T
Grado de Bachillzr Titulo profesional Grado de Magister o

ES1ro

Grado Academico

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la Tabla 3 que el 16,7% tiene bachiller, el 50% tiene titulo profesional, el 8,3%

tiene grado de magister o maestro y el 25% tiene otro tipo de estudios.
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Figura 4. Genero de los ciudadanos de la Municipalidad de

Tabla 4
Género de los ciudadanos de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima

Frecuencia  Porcentaje

Masculino 240 63,5
Vélidos Femenino 138 36,5
Total 378 100,0

Nota: Elaboracién propia.

Cieneguilla, Lima.

Porcentaje

Masculino Femenino

Genero

Nota: Elaboracién propia.

Se observa en la Tabla 4 que el 63,5% son del género masculino y el 36,5% son del género

femenino.
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Tabla 5
Edad de los ciudadanos de la Municipalidad de Cieneguilla,

Lima
Frecuencia Porcentaje
Entre 25 afios a 31 afios 104 27,5
. Entre 32 afos a 45 afios 171 45,2
Validos ] N
Mas de 45 afios 103 27,2
Total 378 100,0

Nota: Elaboracidn propia.

Figura 5. Edad de los trabajadores de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima.

504

40

w
=1
1

Porcentaje

20

Entre 25 afios a 31 afios Entre 32 afios a 45 afios Méas de 45 afios

Edad

Nota: Elaboracion propia.
Se observa en la Tabla 5 que el 27,5% de los encuestados tienen entre 25 afios hasta 31 afios,

el 45,2% se encuentra entre 32 afios a 45 afios y con mas de 45 afios esta representado por el
27,2%.
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B. Anélisis e Interpretacion de la variable “Clima laboral”

Tabla 6
Planeacion
No Si

Fr. Porc Fr. Porc
1. ¢Se siente satisfecho con la vision de la municipalidad? 81 96,4% 3 3,6%
2. ¢Se siente satisfecho con la mision de la municipalidad? 80 952% 4 4,8%
3. ¢Se siente satisfecho con los objetivos de la municipalidad? 74 88,1% 10 11,9%
4. (;S_e_5|e_nte satisfecho con las estrategias de trabajo de la 79 940% 5 6.0%
municipalidad?
5. z,S_e_ su_ente satisfecho con las politicas que maneja la 75 89.3% 9 10.7%
municipalidad?
6. z,S_o_n a@ecuados los cronogramas de trabajo que maneja la 82 97.6% 2 2.4%
municipalidad?
7. ¢Se siente satisfecho con el presupuesto que maneja la 47 56.0% 37 44.0%

municipalidad?

Nota: Elaboracion propia.

Figura 6. Planeacion.

96.4% . 97.6%
5

No

4.8%

11.9%

10.7%

w1

municipalidad?

m2.

municipalidad?

m3.

municipalidad?

4.

trabajo de la municipalidad?

m5,

maneja la municipalidad?

m6.

que maneja la municipalidad?

7.

maneja la municipalidad?

éSe siente satisfecho con la vision de la

¢éSe siente satisfecho con la mision de la

¢éSe siente satisfecho con los objetivos de la

¢éSe siente satisfecho con las estrategias de

¢Se siente satisfecho con las politicas que

¢Son adecuados los cronogramas de trabajo

¢éSe siente satisfecho con el presupuesto que

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la Tabla 6 que el 97,6% de los encuestados manifestaron que no son adecuados

los cronogramas de trabajo que maneja la municipalidad, en el caso del 96,4% mencion6 que

no se sienten satisfecho con la visién de la municipalidad, en el caso del 95,2% manifestaron

que no se sienten satisfecho con la mision de la municipalidad y en el caso del 94%

determind que no se sienten satisfecho con las estrategias de trabajo.
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Tabla 7
Organizacion

Items

No Si

Fr. Porc Fr.

Porc

8. ¢ Se siente satisfecho con el modelo organizacional que maneja

la municipalidad?

81 96,4% 3 3,6%

9. ¢Se siente satisfecho con el organigrama de la municipalidad? 80 952% 4 4,8%
10. ¢ Se siente satisfecho con los manuales con los que cuenta la

municipalidad?

11. ¢ Se siente satisfecho con las condiciones organizacionales que

ofrece la municipalidad?

74 88,1% 10 11,9%

79 940% 5 6,0%

Nota: Elaboracién propia.

Figura 7. Organizacion.

96.4%

(o}
S
(e}
S

88.1%

11.9%

No

3.6% 4.8% 6.0%
Si

m8. (Sesiente satisfecho con el
modelo organizacional que maneja la
municipalidad?

m9. ¢Sesiente satisfecho con el
organigrama de la municipalidad?

10. ¢Se siente satisfecho con los
manuales con los que cuenta la
municipalidad?

11. ¢Se siente satisfecho con las
condiciones organizacionales que
ofrece la municipalidad?

Nota: Elaboracién propia.

Se observa en la Tabla 7 que el 96,4% no se sienten satisfechos con el modelo organizacional

gue maneja la municipalidad, en el caso del 95,2% manifestd que no se sienten satisfechos

con el organigrama de la municipalidad y en el caso del 94% menciond que no se sienten

satisfechos con las condiciones organizacionales que ofrece la municipalidad.
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Tabla 8

Direccion
| No Si
tems Fr. Porc Fr. Porc
12. ;Se siente satisfecho con el liderazgo de sus jefes? 76 90,5% 8 9,5%
13. ¢ Se siente motivado al trabajar? 77 91,7% 7 8,3%
14. g,_E_xistfe una comunicacién fluida entre los trabajadores de la 83 98.8% 1 1.2%
municipalidad?
15. ¢ Se siente satisfecho con la manera en que la municipalidad
negocia con usted (ya sea para ascensos, solicitar vacaciones, 78 92,9% 6 7,1%
capacitaciones, etc.)?
16. ¢ Se siente satisfecho con la manera que tiene la municipalidad 79 94.0% 5 6.0%

para manejar los conflictos?

Nota: Elaboracion propia.

Figura 8. Direccion.

98.8%
92.9%

jefes?

90.5% 9L.7%

etc.)?

9
95% g3y 0% 6on

1.2%

No Si

m13. ¢Se siente motivado al trabajar?

W12, ¢Se siente satisfecho con el liderazgo de sus

14. ¢Existe una comunicacion fluida entre los
trabajadores de la municipalidad?

15. ¢Se siente satisfecho con la manera en que la
municipalidad negocia con usted (ya sea para
ascensos, solicitar vacaciones, capacitaciones,

W 16. ¢Se siente satisfecho con la manera que tiene
la municipalidad para manejar los conflictos?

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la Tabla 8 que el 98,8% de los encuestados manifestaron que no existe una

comunicacion fluida entre los trabajadores de la municipalidad, en el caso del 94% menciono

gue no se sienten satisfechos con la manera que tiene la municipalidad para manejar los

conflictos, asimismo en el caso del 92,9% que mencionaron no sentirse satisfechos con la

manera en que la municipalidad negocia con ellos (ya sea para ascensos, solicitar vacaciones,

capacitaciones, etc.).
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Tabla9

Control
Items No St
Fr. Porc Fr. Porc
17.¢ i isfech I ti I i I
G_Sfa S|_ente sat_ls echo co_n el tipo de control que tiene la 83 98.8% 1 1.2%
municipalidad hacia sus trabajadores?
18. ¢ i isfech I I [ I
8 G_Sfa 3|§nte satl_s echo con_ el proceso de control que tiene la 78 92.9% 6 7.1%
municipalidad hacia sus trabajadores?
19. ¢ Se siente satisfech los indicad t tal
¢ ?S|gn e satisfecho con los in |ce} ores que toma en cuenta la 94.0% 5 6.0%
municipalidad para evaluar a sus trabajadores?
20. ¢ Se siente satisfech I nt lamunicipalidad
¢Se siente satisfecho con los momentos en que lamunicipalidad 94.0% 5 6.0%

decide evaluar a sus trabajadores?

Nota: Elaboracién propia.

Figura 9. Control.

98.8%
92.9% 994.0%

94.0%
hacia sus trabajadores?

proceso de control que tiene la
municipalidad hacia sus
trabajadores?

m17. ¢Se siente satisfecho con el tipo
de control que tiene la municipalidad

M 18. ¢Se siente satisfecho con el

7.1%

6.0%

6.0%

19. (Se siente satisfecho con los
indicadores que toma en cuenta la
municipalidad para evaluar a sus
trabajadores?

20. ¢Se siente satisfecho con los
momentos en que la municipalidad
decide evaluar a sus trabajadores?

el

No Si

Nota: Elaboracién propia.

Se observa en la Tabla 9 que el 98,8% de los encuestados manifestaron que no se siente

satisfechos con el tipo de control que tiene la municipalidad hacia sus trabajadores y en el

caso del 94% mencionaron que no se sienten satisfechos con los indicadores que toma en

cuenta la municipalidad para evaluar a sus trabajadores, asimismo no se sienten satisfechos

con los momentos en que la municipalidad decide evaluar a sus trabajadores.
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Tabla 10
Potencial Humano

No Si
Fr. Porc Fr. Porc

Items

21. ¢ Se siente satisfecho con el disefio organizacional con el que
cuenta la municipalidad?

22. ;Se siente satisfecho con el proceso de reclutamiento de
personal que maneja la municipalidad?

23. ¢ Se siente satisfecho con el proceso de seleccion de personal
que maneja la municipalidad?

24. ;Se siente satisfecho con la evaluacion de desempefio que
maneja la municipalidad hacia su personal?

25. ¢Se siente satisfecho con las capacitaciones que le brinda la
municipalidad?

26. ¢ Se siente satisfecho con la carrera que esta realizando dentro
de la municipalidad?

27. ¢Se siente satisfecho con la remuneracion que percibe como
trabajadores de la municipalidad?

Nota: Elaboracién propia.

79 94,0%

ol

6,0%

83 988% 1 12%

81 96,4% 3 3,6%

84 100,000 0 0,0%

82 976% 2 24%

79 940% 5 6,0%

83 988% 1 1,2%

Figura 10. Potencial humano.

m21. ¢Se siente satisfecho con el disefio
organizacional con el que cuenta la municipalidad?

98.8%  100.0% 98.8%
94.U

M 22. ¢Se siente satisfecho con el proceso de
reclutamiento de personal que maneja la
municipalidad?

m23. ¢Se siente satisfecho con el proceso de
seleccién de personal que maneja la municipalidad?

24. ¢Se siente satisfecho con la evaluacion de
desempefio que maneja la municipalidad hacia su
personal?

B 25. ¢Se siente satisfecho con las capacitaciones
que le brinda la municipalidad?

M 26. ¢Se siente satisfecho con la carrera que esta
realizando dentro de la municipalidad?

6.0% 6.0% 27. (Se siente satisfecho con la remuneracién que
3.6% 9
1.2% = 2.4% 1.2% percibe como trabajadores de la municipalidad?

No Si

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la Tabla 10 que el 100% de los encuestados manifestaron que no se sienten
satisfechos con la evaluacion de desempefio que maneja la municipalidad hacia su personal,
en el caso del 98,8% manifestaron que no se sienten satisfechos con la remuneracion que
percibe como trabajadores de la municipalidad, asimismo no se sienten satisfechos con el

proceso de reclutamiento de personal que maneja la municipalidad.
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C. Analisis e interpretacion de la variable “Atencion al ciudadano”

Tabla 11
Entorno
No Si
Items Fr. Porc Fr. Porc
1. ¢La municipalidad cuenta con aparcamiento? 258 68,3% 120 31,7%
2. ¢La municipalidad cuenta con una adecuada edificacion? 268 70,9% 110 29,1%

3. ¢Lamunicipalidad cuenta con puertas de acceso amplias para un buen
flujo de entrada y salida de los ciudadanos?

4. ;La municipalidad cuenta con unaadecuada sala de espera para los
ciudadanos?

5. ¢La municipalidad cuenta con el mobiliario adecuado para la
comodidad de los ciudadanos?

6. ¢Las condiciones fisicas de las que depende el confort son las
adecuadas?

Nota: Elaboracién propia.

234 61,9% 144 38,1%

281 74,3% 97 25,7%

251 66,4% 127 33,6%

320 84,7% 58 15,3%

Figura 11. Entorno.

84.7%

74.3% m1.  ¢Lamunicipalidad cuenta con aparcamiento?

m2. ¢éLa municipalidad cuenta con una adecuada
edificacion?

m3. ¢lamunicipalidad cuenta con puertas de
acceso amplias para un buen flujo de entrada y
salida de los ciudadanos?

4. ¢lamunicipalidad cuenta con una adecuada

33.6% ¢
sala de espera para los ciudadanos?

m5. ¢éLa municipalidad cuenta con el mobiliario
adecuado para la comodidad de los ciudadanos?

m6. ¢las condiciones fisicas de las que depende
el confort son las adecuadas?

No Si

Nota: Elaboracién propia.

Se observa en la Tabla 11 que el 84,7% de los encuestados mencionaron que las condiciones
fisicas de las que depende el confort no son las adecuadas, el 74,3% de los encuestados
manifestaron que la municipalidad no cuenta con una adecuada sala de espera para los
ciudadanos y en el caso del 70,9% mencionaron que la municipalidad no cuenta con una

adecuada edificacion.
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Tabla 12
Organizacion

No Si
Fr. Porc Fr. Porc

items

7.¢La municipalidad tiene una comunicacion adecuada con los
ciudadanos por diversos canales, sean fisico, personal, virtual, etc.?

8. ¢La municipalidad cuenta con un adecuado sistema de informacion,
para un facil acceso a la informacion de cada ciudadano cuando se 309 81,7% 69 18,3%
requiera?

9. ¢Le entregan la documentacién que solicita de manera rapida y
eficiente en la municipalidad?

10. ;La municipalidad maneja una buena gestién de los reclamos o
recomendaciones que realizan los ciudadanos?

11. ;Los procedimientos que deben seguir los ciudadanos para ser
atendidos por la municipalidad son rapidos y faciles?

12. ;La municipalidad sigue con los protocolos establecidos para
atender a los ciudadanos?

Nota: Elaboracién propia.

251 66,4% 127 33,6%

308 81,5% 70 18,5%

255 67,5% 123 32,5%

198 52,4% 180 47,6%

232 61,4% 146 38,6%

Figura 12. Organizacion.

W7. ¢ Llamunicipalidad tiene una comunicacion
adecuada con los ciudadanos por diversos canales,
sean fisico, personal, virtual, etc.?

81.7%

m8. ¢lamunicipalidad cuenta con un adecuado
sistema de informacion, para un facil acceso a la
informacién de cada ciudadano cuando se
requiera?

m9. (Leentregan la documentacion que solicita
de manera rapida y eficiente en la municipalidad?

10. ¢la municipalidad maneja una buena gestién
de los reclamos o recomendaciones que realizan los
ciudadanos?

H11. ¢lLos procedimientos que deben seguir los
ciudadanos para ser atendidos por la municipalidad
son rapidos y faciles?

18.3%18.5%

W 12. ¢La municipalidad sigue con los protocolos
establecidos para atender a los ciudadanos?

No Si

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la Tabla 12 que el 81,7% de los encuestados manifestaron que la
municipalidad no cuenta con un adecuado sistema de informacion, para un facil acceso a la
informacion de cada ciudadano cuando se requiera, el 81,5% mencionaron que no le entregan
la documentacion que solicita de manera rapida y eficiente en la municipalidad y el 67,5%
mencionaron que la municipalidad no maneja una buena gestion de los reclamos o

recomendaciones que realizan los ciudadanos.
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Tabla 13
Los empleados

Items No S
Fr. Porc Fr. Porc
13. ¢ Los trabajadores de la municipalidad te inspiran confianza? 244 64,6% 134 35,4%

14. ¢ Los trabajadores de la municipalidad te inspiran credibilidad? 286 75,7% 92 24,3%
15'. (;Los_ trabaj_z%dores de la municipalidad te causaron una buena 272 72.0% 106 28,0%
primera impresion?

16. ;Los trabajadores de la municipalidad mantienen una imagen
adecuada?

17. ;Los trabajadores de la municipalidad tratan amablemente a los
usuarios?

18. ¢Los trabajadores de la municipalidad se comunican de manera
adecuada con los usuarios?

19. ¢ Los trabajadores de la municipalidad se comunican de manera clara
utilizando un lenguaje comprensible para el usuario?

20. ¢Los trabajadores de la municipalidad saben comportarse frente a
los usuarios bajo cualquier escenario?

Nota: Elaboracién propia.

263 69,6% 115 30,4%

250 66,1% 128 33,9%

259 68,5% 119 31,5%

310 82,0% 68 18,0%

296 78,3% 82 21,7%

Figura 13. Los empleados.

13, ¢los trabajadores de la municipalidad te
inspiran confianza?

14, ¢Los trabajadores de la municipalidad te
inspiran credibilidad?

M 15. ¢Los trabajadores de la municipalidad te
causaron una buena primera impresion?

16. ¢Los trabajadores de la municipalidad
mantienen una imagen adecuada?

W 17. ¢los trabajadores de la municipalidad tratan
amablemente a los usuarios?

M 18. ¢Los trabajadores de la municipalidad se
comunican de manera adecuada con los usuarios?

19. ¢Los trabajadores de la municipalidad se
comunican de manera clara utilizando un lenguaje
comprensible para el usuario?

20. ¢los trabajadores de la municipalidad saben
comportarse frente a los usuarios bajo cualquier
escenario?

No Si

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la Tabla 13 que el 82% de los encuestados manifestaron que los trabajadores
de la municipalidad no se comunican de manera clara utilizando un lenguaje comprensible
para el usuario, el 78,3% mencionaron que los trabajadores de la municipalidad no saben
comportarse frente a los usuarios bajo cualquier escenario y el 75,7% mencionaron que los

trabajadores de la municipalidad no les inspiran credibilidad.
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D. Prueba de normalidad

Para elegir el tipo de estadistica para probar la hipotesis se realiz6 la prueba de Kolmogérov-
Smirnov (para muestras mayores de 50) para probar si las variables de investigacion tienen
distribucion normal. En la tabla 14 se observa que con un (p-valor < 0.05) se opt0 por utilizar

Rho Spearman.

Tabla 14
Pruebas de normalidad

Kolmogdrov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
CLIMA LABORAL ,366 84 ,000
DIMENSION: PLANEACION 295 84 ,000
DIMENSION: ORGANIZACION 468 84 ,000
DIMENSION: CONTROL 511 84 ,000
DIMENSION: PROCESO DE 494 ” 000

POTENCIAL HUMANO
CALIDAD DE ATENCION ,145 378 ,000
Nota: Elaboracion propia.
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E. Comprobacién de hipotesis

Hipotesis general

Ho: EI clima laboral no influye significativamente en la atencion al ciudadano de la
Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Ha: EI clima laboral influye significativamente en la atencién al ciudadano de la
Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Tabla 15
Correlacion Rho Spearman entre el clima laboral y la atencion al ciudadano
Clima laboral AFencic’m A
ciudadano
Coeficiente de correlacion 1,000 794
Clima laboral Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 84 84
Spearman 3 Coeficiente de correlacion 7947 1,000
Acfﬁzzgoa?]g' Sig. (bilateral) 000 .
84 378

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracidn propia.

Se observa en la Tabla 15 que con el estudio se determind que existe una correlacion alta y
muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,794), por lo que se concluye que el clima laboral
influye significativamente en la atencion al ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla,
Lima, 2017.
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Hipotesis especifica 1

Ho: La planeacion no influye significativamente en la atenciéon al ciudadano de la
Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Ha: La planeacion influye significativamente en la atencion al ciudadano de la
Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Tabla 16
Correlacion Rho Spearman entre la planeacion y la atencion al ciudadano
- A Atencion al
Planeacion .
ciudadano
Coeficiente de correlacion 1,000 684"
Planeacion  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 84 84
Spearman i I Coeficiente de correlacion 684" 1,000
tencion a . :
ciuddale Sig. (bilateral) ,000 :
84 378

**_Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracidn propia.

Se observa en la Tabla 16 que con el estudio se determind que existe una_correlacion
moderada y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,684), por lo que se concluye que la
planeacion influye significativamente en la atencion al ciudadano de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima, 2017.
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Hipotesis especifica 2

Ho: La organizacion no influye significativamente en la atencion al ciudadano de la
Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Ha: La organizacion influye significativamente en la atencion al ciudadano de la
Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Tabla 17
Correlacion Rho Spearman entre la Organizacion y la atencion al ciudadano
Organizacion At[encic')n al
ciudadano
Coeficiente de correlacion 1,000 852"
Organizacion  Sig. (bilateral) . ,000
Rho . de N 84 84
Spearman 3 Coeficiente de correlacion 852" 1,000
ghe o B (ilateral) 000 :
84 378

**_Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracidn propia.

Se observa en la Tabla 17 que con el estudio se determind que existe una correlacion muy
alta y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,852), por lo que se concluye que la
organizacion influye significativamente en la atencion al ciudadano de la Municipalidad de

Cieneguilla, Lima, 2017.
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Hipotesis especifica 3

Ho: La direccion no influye significativamente en la atencion al ciudadano de la
Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Ha: La direccion influye significativamente en la atencion al ciudadano de la
Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Tabla 18
Correlacion Rho Spearman entre la Organizacion y la atencion al ciudadano
g Atencion al
Direccion .
ciudadano
Coeficiente de correlacion 1,000 900"
Direccion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 84 84
Spearman o e Coeficiente de correlacion 900" 1,000
tencion a . .
ciufiadde Sig. (bilateral) ,000 :
84 378

**_Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracidn propia.

Se observa en la Tabla 18 que con el estudio se determind que existe una correlacion muy
alta y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,900), por lo que se concluye que la direccion
influye significativamente en la atencién al ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla,
Lima, 2017.
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Hipotesis especifica 4

Ho: EI control no influye significativamente en la atencion al ciudadano de la
Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Ha: El control influye significativamente en la atencion al ciudadano de la Municipalidad
de Cieneguilla, Lima, 2017.

Tabla 19
Correlacion Rho Spearman entre el control y la atencion al ciudadano
Contril At[encic')n al
ciudadano
Coeficiente de correlacion 1,000 642"
Control Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 84 84
Spearman - Coeficiente de correlacion 642" 1,000
A;ﬁg;'doa:g' Sig. (bilateral) 000 :
84 378

**_Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracidn propia.

Se observa en la Tabla 19 que con el estudio se determind que existe una correlacién alta y
muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,642), por lo que se concluye que el control influye
significativamente en la atencién al ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima,
2017.
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Hipdtesis especifica 5

Ho: Los procesos de potencial humano no influye significativamente en la atencion al

ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Ha: Los procesos de potencial humano influye significativamente en la atencion al
ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.

Tabla 20
Correlacion Rho Spearman entre el potencial humano y la atencién al ciudadano
Potencial Atencion al
Humano ciudadano
/ " Coeficiente de correlacion 1,000 690"
otencia : .
Humano Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 84 84
Spearman o e Coeficiente de correlacion 690" 1,000
tencion a : .
ciufiadde Sig. (bilateral) ,000 :
84 378

**_Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracidn propia.

Se observa en la Tabla 20 que con el estudio se determind que existe una correlacién alta y
muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,690), por lo que se concluye que los procesos de
potencial humano influyen significativamente en la atencién al ciudadano de la
Municipalidad de Cieneguilla, Lima, 2017.
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5.1

CAPITULO V

DISCUSION

Discusion de resultados
La Municipalidad Distrital de Cieneguilla tiene como objeto la planificacion,
ejecucion, promocion, regulacion y control, a través de sus organismos e instancias
municipales, del conjunto de acciones destinadas a promover el bienestar del

ciudadano y el desarrollo integral y arménico en la jurisdiccion.

Los objetivos estratégicos del gobierno local para el desarrollo integral de
Cieneguilla son: lograr un alto nivel en la calidad de vida de los ciudadanos con un
habitat saludable, sustentable y seguro; lograr una ciudad moderna, segura, generadora
de mayores oportunidades para el desarrollo integral y solidario de los ciudadanos y

lograr una ciudad democratica, participativa y de buen gobierno.

Entonces podemos mencionar que la Municipalidad Distrital de Cieneguilla es
un gobierno local, promotor del desarrollo y lider con una gestion participativa,
eficiente, transparente, moderna, confiable, con valores al servicio de lapoblacion para
alcanzar los objetivos del desarrollo distrital, elevar la calidad de vida, conservando y
manteniendo el patrimonio natural y cultural. Asi mismo.es una institucion que
promueve de forma concertada el desarrollo integral prestando servicios de calidad,
maneja los recursos publicos de forma responsable, administra el territorio del distrito
cumpliendo con los objetivos del plan de desarrollo concertado para el bienestar del

pueblo de Cieneguilla.

Se hace de suma importancia para toda municipalidad el controlar de manera
eficiente el clima laboral dentro de ella, ya que el clima laboral es el medio ambiente
humano y fisico en el que se desarrolla en el trabajo cotidiano. El clima laboral es un
factor al que todo colaborador estd sujeto y se puede distinguir dentro de la

municipalidad, porque son todos y cada uno de ellos los que ayudan a formar el mismo
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y lo hacen a través de su comportamiento diario, la manera en la que interactiian unos
con otros, el comportamiento dentro de la municipalidad y la interaccion con la misma.
El clima laboral es un tema que debe captar mas y mas la atencion de los altos cargos
de la municipalidad y gerentes de recursos humanos, esto se debe a que la percepcién
de un colaborador sobre su entorno fisico y humano, repercute ya sea de manera
positiva 0 negativa en el cumplimiento de sus funciones y desarrollo de sus objetivos,
haciéndose notar con mayor facilidad al momento de tener que brindar una atencion
adecuada al ciudadano. Eso coincide con (Mino, 2014) en su investigacion titulada
“correlacion entre el clima organizacional y el desempefio en los trabajadores del
restaurante de parrillas Marakos 490 del departamento de Lambayeque”, en la cual
expuso las empresas constantemente estan innovando y tratando de crecer interna y
externamente. Por ello, es importante conocer ciertos indicadores esenciales que nos
permitan encaminarnos hacia la mejor toma de decisiones, el indicador que cumple un

rol vital para el logro del éxito en las organizaciones en el clima laboral

Con respecto a la atencion al ciudadano se puede mencionar que es aquel servicio
que prestan y proporcionan las municipalidades a los ciudadanos para comunicarse
directamente con ellos. En caso que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias,
plantear inquietudes sobre los servicios en cuestion, solicitar informacion adicional,
solicitar servicio técnico, entre las principales opciones y alternativas que ofrece a los

ciudadanos. labores y no hay respuesta a las necesidades que se presentan.

(Robbins & Judge, 2013) sefialan que la atencion es satisfacer de una manera
eficiente las expectativas que tiene el ciudadano con respecto a la forma de ser atendido

en la institucion.

Es importante resaltar que dentro de la municipalidad una de las funciones que
tienen un grupo de sus trabajadores consisten en brindarle un servicio al ciudadano de
manera directa, es decir darle una atencion personal, ya sea interno o externo y dicha
funcién no queda exenta a las repercusiones del clima laboral, que en determinado
momento puede motivar o desmotivar de manera intrinseca en cualquier institucion
sin importar si es grande o pequefia y tiene un impacto significativo en el rendimiento

de todos los trabajadores de ella.

Por lo mencionado anteriormente todas las instituciones deben de tener en cuenta

el clima laboral como también la calidad de atencion que brindan a los ciudadanos,
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éste Ultimo se encarga de que los colaboradores velen por que los ciudadanos estén

enteramente satisfechos con el servicio brindado.

En la actualidad se hace mencion que el potencial humano es el punto donde
parte la estrategia competitiva mas importante de cada institucion, es por este motivo
que se hace de suma importancia valorar los recursos humanos que cuenta cada
organizacion y prestarle la debida atencion. Un clima positivo propicia un compromiso
organizacional por parte de los trabajadores. Sin embargo dentro de la Municipalidad
de Cieneguilla se han podido observar algunas inconveniencias que estan afectando el
clima organizacional, algunos de estos problemas son por ejemplo que en ciertos casos
el 91,7% de los trabajadores no sienten que se les reconoce por su buen trabajo
realizado dentro de la municipalidad; ademas se pudo observar en el 98,8% de los
empleados que manifestaron que existen momentos en donde se sienten que no son
independientes al realizar su trabajo ya que no cuentan con la libertad de elegir y
decidir la forma méas conveniente de realizar sus actividades; otro gran problema que
se observa en el 94% de los trabajadores no sienten a gusto con la carrera que estan
realizando, creando una atmosfera que no es agradable para trabajar; ademas se
observd que los trabajadores de la Municipalidad de Cieneguilla no se comunican
como deberia de ser cosa que genera el que no se comprometan e integren de una
manera eficiente con la finalidad de trabajar en equipo para poder asi cumplir con los

diferente objetivos institucionales.

Asi como se muestra inconvenientes en el clima laboral, también se presenta
algunos defectos en la atencion que brinda la Municipalidad de Cieneguilla a sus
ciudadanos. Algunos de estos problemas son la dificultad que tienen los ciudadanos
para tener accesibilidad de informacion sobre el funcionamiento y servicios a cargo de
la entidad pablica para dar una adecuada atencion a los ciudadanos. Ademas de contar
con caracteristicas de bajo nivel con respecto de la infraestructura con la que cuenta la
Municipalidad de Cieneguilla, en la que se brinda atencion y se prestan los servicios
al usuario, abarcando desde las plataformas de atencion, sefializacion, el estado y
mantenimiento de las instalaciones y las condiciones de seguridad de los ambientes
fisicos segun criterio del 70,9%. Otro gran problema que el 81,7% de los ciudadanos
pudo observar dentro de la Municipalidad de Cieneguilla que los tramites en cuanto a

la informacion y las acciones de la entidad para lograrlo deberian estar simplificados.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
Con el estudio se determind que existe una correlacién moderada y muy
significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,684), por lo que se concluye que la planeacion
influyesignificativamente en la atencién al ciudadano de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima, 2017. Si la municipalidad no controla de manera eficiente su clima
laboral mediante las politicas que maneja, desmotivara de manera intrinseca a sus

colaboradores y afectara en la atencion a los ciudadanos.

Con el estudio se determind que existe una correlacion muy alta y muy
significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,852), por lo que se concluye que la organizacién
influye significativamente en la atencion al ciudadano de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima, 2017. Si la municipalidad no controla de manera eficiente su clima
laboral mediante las condiciones organizacionales, afectara en la calidad de atencion

que brindan a los ciudadanos.

Con el estudio se determind que existe una correlacion muy alta y muy
significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,900), por lo que se concluye que la organizacion
influye significativamente en la atencion al ciudadano de la Municipalidad de
Cieneguilla, Lima, 2017. Si la municipalidad no controla de manera eficiente su clima
laboral mediante el liderazgo que maneja la alta direccion, incidira en la calidad de

atencion que brindan a los ciudadanos.

Con el estudio se determind que existe una correlacion alta y muy significativa
(p =0,00 < 0,05; r = 0,900), por lo que se concluye que el control influye
significativamente en la atencion al ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla,
Lima, 2017. Si la municipalidad no controla de manera eficiente su clima laboral

mediante sus procesos de control que maneja, afectara en la atencién al ciudadano.
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Con el estudio se determind que existe una correlacion alta y muy significativa
(p =0,00 < 0,05; r = 0,690), por lo que se concluye que los procesos de potencial
humano influyen significativamente en la atencién al ciudadano de la Municipalidad
de Cieneguilla, Lima, 2017. Si la municipalidad no controla de manera eficiente su
clima laboral mediante sus evaluaciones de desempefio, incidird en la calidad de

atencion que brindan a los ciudadanos.

Por lo expuesto:

Con el estudio se determino que existe una correlacion alta y muy significativa
(p =0,00 < 0,05; r = 0,794), por lo que se concluye que el clima laboral influye
significativamente en la atencién al ciudadano de la Municipalidad de Cieneguilla,
Lima, 2017.

Recomendaciones
Promover las politicas que conlleven a una eficiente ambiente humano y fisico
la cual permitird mejorar los objetivos institucionales por parte de sus trabajadores y

asf brindar una atencion de calidad a los ciudadanos.

Promover las condiciones organizacionales que conlleven a un eficiente
ambiente de trabajo, propiciando en sus trabajadores la actitud de una atencion con

calidad.

Mejorar el liderazgo de los jefes que conlleven a un eficiente ambiente humano
la cual posibilitara que los trabajadores colaboren de forma entusiasta en la atencion

al ciudadano.

Promover los procesos de control y fisico la cual permitird mejorar los objetivos
institucionales por parte de sus trabajadores y asi brindar una atencién de calidad a los

ciudadanos.

Mejorar evaluaciones de desempefio que conlleven a un eficiente desarrollo
laboral lo cual permitird alcanzar las metas institucionales en relacion a brindar una

atencion de calidad a los ciudadanos.

62



7.1

REFERENCIAS

Fuentes bibliogréaficas

Chiavenato , 1. (2015). Comportamiento Organizacional. La dinamica del exito de las

organizaciones. (3 ed.). Mexico : Mc Graw Hill .

Chiavenato, 1. (2014). Introduccion a la teoria general de la administracion (8 ed.).
México: Mc Graw Hill.

Dominguez, L., Ramirez, A.,; & Garcia, A. (2014). El clima laboral como un elemento

del compromiso organizacional. Revista Nacional de Administracid, 59-70.
Eslava, E. (2014). Management y Gerencia. Obtenido de Management y Gerencia

Giner, F., & Gil, M. (2013). La organizacion de empresas: hacia un modelo de futuro.
Madrid , Espafia : ESIC.

Griffin , R., & Moorhead, G. (2010). Comportamiento organizacional. Gestion de
personas y organizaciones (9 ed.). México: Cengage Learning.

Guizar, R. (2013). Desarrollo Organizacional. Principios y Aplicaciones (4 ed.).

México: Mc Graw Hill.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacién
(6 ed.). México D.F., México: Mc Graw Hill.

Ibanez, M. (2002). Comportamiento organizacional de las empresas. Perd: Editorial

universitaria .

Lerma, A., & Barcena, S. (2012). Planeacion estratégica por areas funcionales.

México: Alfaomega.

Louffat, E. (2012). Administracion del potencial humano (2 ed.). Argentina: Cengage

Learning.
Martinez, M. (2013). La Gestion Empresarial. Espafia: Diaz de Santos.

Pérez, H., Pérez, J., Lopez, L., & Caballero, C. (2015). Comunicacion y atencion al
cliente. Espafia: Mc Graw Hill .

Robbins, S., & Judge, T. (2013). Comportamiento Organizacional (15 ed.). México,
D.F.: Pearson.

63



7.2

Séanchez, P. (2015). Comunicacion y atencion al cliente. Espafia: Editex.
Schermerhon, J. (2010). Admininistracion (2 ed.). México: Limusa .

Ucrés, M., & Caceres, T. (2010). Clima Organizacional: discusion de Odiferentes

enfoques teoricos. Vision Gerencial.

Uribe, J. (2015). Clima y ambiente organizacional. Trabajo, salud y factores
psicosociales. México: EI Manual Moderno.

Fuentes electrénicas

Aguilar, H. (2016). Trabajo en Equipo y Clima Laboral. Tesis , Universidad Rafael
Landivar, Quetzaltenango, Guatemala . Recuperado el 13 de diciembre de 2018,
de http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesiseortiz/2016/05/43/Aguilar-Hector.pdf

Baltazar, D., & Chirinos, J. (2014). Clima laboral y dimensiones de la personalidad
en colaboradores de una empresa de servicios en el norte del Perd. Tesis,
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo, Perd.
Recuperado el 13 de diciembre de 2018, de
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/332/1/TL_BaltazarZavaletaDeysi_Chiri
nosAntezanaJose.pdf

Lépez, M. (2010). Andlisis, formulacion y elaboracion del modelo de atencion al
cliente del departamento de gestion de infraestructura Codensa S.A. ESP.
Tesis , Universidad Tecnoldgica de Pereira, Pereira, Ecuador .-Recuperado el
13 de diciembre de 2018, de
http://repositorio.utp.edu.co/dspace/bitstream/11059/2187/1/658812P856.pdf

Mino, E. (2014). Correlacion entre el clima organizacional y el desempefio en los
trabajadores del restaurante de parrillas Marakos 490 del departamento de
Lambayeque. Tesis , Universidad Cato6lica Santo Toribio de Mogrovejo,
Chiclayo, PerG . Recuperado el 13 de diciembre de 2018, de
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/108/1/TL_Mino_Perez_EdgardoMaurici
o0.pdf

Oramas, A. (2013). Estrés laboral y Sindrome de Burnout en docentes cubanos de
ensefianza primaria. Instituto Nacional de Salud de los trabajadores. Tesis ,

Instituto Nacional de Salud de los trabajdores , La Habana, Cuba . Recuperado

64



el 13 de diciembre de 2018, de http://tesis.repo.sld.cu/680/1/Tesis_-
_ARLENE_ORAMAS_VIERA.pdf

Rodriguez, Y. (2016). Gestion del talento humano y su incidencia en la atencion al
cliente de la corporaciéon nacional de telecomunicaciones — CNT, Cantdn
Quevedo, afio 2014. Tesis , Universidad Técnica Estatal de Quevedo.
Recuperado el 13 de diciembre de 2018, de
http://repositorio.uteq.edu.ec/bitstream/43000/ 456/1/T-UTEQ-0044.pdf

65



ANEXOS

CUESTIONARIO SOBRE EL CLIMA LABORAL

El presente cuestionario tiene como proposito fundamental reunir informacion sobre el clima
laboral del personal de la Municipalidad de Cieneguilla, Lima. EI cuestionario es anénimo
y la informacion recaudada sera utilizada unicamente para fines académicos y se garantiza

estricta confidencialidad.

I.  Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género
Masculino
Femenino

b. Edad

Entre 18 afios a 24 afios

Entre 25 afios a 31 afios

Entre 32 afos a 45 afios

Mas de 45 afios

c. ¢Cuél es el grado académico o titulo profesional mas alto alcanzado?
Grado de Bachiller

Titulo profesional

Grado de Magister o Maestro
Grado de Doctor

Otros:

Il. Instrucciones
En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” seglin corresponda teniendo en cuenta

la escala de calificacion que aparece en la parte superior derecha del cuadro.
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ITEM

Sl

NO

CLIMA LABORAL

DIMENSION: PLANEACION

¢ Se siente satisfecho con la vision de la municipalidad?

¢Se siente satisfecho con la mision de la municipalidad?

¢ Se siente satisfecho con los objetivos de la municipalidad?

¢ Se siente satisfecho con las estrategias de trabajo de la municipalidad?

¢Se siente satisfecho con las politicas que maneja la municipalidad?

1.
2.
3.
4.
5.
6.

¢Son adecuados ‘los cronogramas de trabajo que maneja la

municipalidad?

7.

¢ Se siente satisfecho con el presupuesto que maneja la municipalidad?

DIMENSION: ORGANIZACION

8.

¢Se siente satisfecho con el modelo organizacional que maneja la

municipalidad?

¢Se siente satisfecho con el organigrama de la municipalidad?

10.

¢Se siente satisfecho con los manuales con los que cuenta la

municipalidad?

11.

¢Se siente satisfecho con las condiciones organizacionales que ofrece

la municipalidad?

DIMENSION: DIRECCION

12.

¢Se siente satisfecho con el liderazgo de sus jefes?

13.

¢ Se siente motivado al trabajar?

14.

¢Existe una comunicacién fluida entre los trabajadores de la

municipalidad?

15.

¢Se siente satisfecho con la manera en que la-municipalidad negocia
con usted (ya sea para ascensos, solicitar vacaciones, capacitaciones,

etc.)?

16.

¢Se siente satisfecho con la manera que tiene la municipalidad para

manejar los conflictos?

DIMENSION: CONTROL

17.

¢ Se siente satisfecho con el tipo de control que tiene la municipalidad

hacia sus trabajadores?
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18.

¢Se siente satisfecho con el proceso de control que tiene la
municipalidad hacia sus trabajadores?

19.

¢Se siente satisfecho con los indicadores que toma en cuenta la

municipalidad para evaluar a sus trabajadores?

20.

¢ Se siente satisfecho con los momentos en que la municipalidad decide

evaluar a sus trabajadores?

DIMENSION: PROCESO DE POTENCIAL HUMANO

21.

¢ Se siente satisfecho con el disefio organizacional con el que cuenta la

municipalidad?

22.

¢Se siente satisfecho con el proceso de reclutamiento de personal que

maneja la municipalidad?

23.

¢Se siente satisfecho con el proceso de seleccion de personal que

maneja la municipalidad?

24.

¢Se siente satisfecho con la evaluacion de desempefio que maneja la

municipalidad hacia su personal?

25.

¢Se siente satisfecho con las capacitaciones que le brinda la

municipalidad?

26.

¢Se siente satisfecho con la carrera que esta realizando dentro de la

municipalidad?

217.

¢Se “siente satisfecho con la remuneracion que percibe como

trabajadores de la municipalidad?
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CUESTIONARIO SOBRE ATENCION AL CIUDADANO

El presente cuestionario tiene como proposito fundamental reunir informacion sobre la
atencion al ciudadano en la Municipalidad de Cieneguilla, Lima. El cuestionario es anénimo
y la informacion recaudada serd utilizada Gnicamente para fines académicos y se garantiza

estricta confidencialidad.

I. Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género b. Edad
Masculino Entre 18 afos a 24 afios
Femenino Entre 25 afios a 31 afios

Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 afios

I1. Instrucciones
En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” seglin corresponda teniendo en cuenta

la escala de calificacion que aparece en la parte superior derecha del cuadro.

ITEM Sl |NO

ATENCION AL CIUDADANO

DIMENSION: ENTORNO

1. ¢La municipalidad cuenta con aparcamiento?

2. ¢La municipalidad cuenta con una adecuada edificacion?

3. ¢La municipalidad cuenta con puertas de acceso amplias para un buen

flujo de entrada y salida de los ciudadanos?

4. ¢La municipalidad cuenta con una adecuada sala de espera para los

ciudadanos?

5. ¢La municipalidad cuenta con el mobiliario adecuado para la comodidad

de los ciudadanos?

6. ¢ Las condiciones fisicas de las que depende el confort son las adecuadas?

DIMENSION: LA ORGANIZACION

7. ¢ La municipalidad tiene una comunicacion adecuada con los ciudadanos
por diversos canales, sean fisico, personal, virtual, etc.?
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8. ¢ La municipalidad cuenta con un adecuado sistema de informacién, para
un facil acceso a la informacion de cada ciudadano cuando se requiera?

9. ¢Le entregan la documentacion que solicita de manera rapida y eficiente
en la municipalidad?

10. ¢La municipalidad maneja una buena gestion de los reclamos o
recomendaciones que realizan los ciudadanos?

11. ¢Los procedimientos que deben seguir los ciudadanos para ser
atendidos por la municipalidad son répidos y faciles?

12. ¢La municipalidad sigue con los protocolos establecidos para atender a
los ciudadanos?

DIMENSION: LOS EMPLEADOS

13. ¢ Los trabajadores de la municipalidad te inspiran confianza?

14. ; Los trabajadores de la municipalidad te inspiran credibilidad?

15. ¢Los trabajadores de la municipalidad te causaron una buena primera
impresion?

16. ¢Los trabajadores de la municipalidad mantienen una imagen
adecuada?

17. ¢Los trabajadores de la municipalidad tratan amablemente a los
usuarios?

18. ¢Los trabajadores de la municipalidad se comunican de manera
adecuada con los usuarios?

19. ¢Los trabajadores de la municipalidad se comunican de manera clara
utilizando un lenguaje comprensible para el usuario?

20. ¢Los trabajadores de la municipalidad saben comportarse frente a los
usuarios bajo cualquier escenario?
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