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RESUMEN

El propésito de este estudio fue determinar si existe una relacion entre el Clima
Organizacional y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013. Con este fin se aplico un Cuestionario de Clima
Organizacional y un Cuestionario de Satisfaccion del Usuario a un grupo de 50
Trabajadores y Usuarios respectivamente, de la Municipalidad Provincial de
CastroVirreyna. La Hipotesis General sefialaba que Existe relacion directa entre el Clima
Organizacional y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013. La principal conclusion comprobé que la relacion
encontrada entre las variables Clima Organizacional y Satisfaccién del Usuario fue de 0.69
la cual resulta ser directa. Es decir, a medida que mejora el Clima Organizacional dentro
de la Institucion, mejora correlativamente la Satisfaccion del Usuario. A nivel de las
hipétesis especificas se comprobé que las, Relaciones Interpersonales, Estilo de
Direccion, Sentido de Pertenencia, Retribucién, Disponibilidad de Recursos, Estabilidad,
Claridad y Coherencia en la Direccion, Valores Colectivos se relacionan de Manera

Directa con la Satisfaccion del Usuario.

Palabras Claves: Clima Organizacional y Satisfaccion del Usuario.




INTRODUCCION

Por Clima Organizacional se entiende que son las percepciones compartidas por los
miembros de una organizacion respecto al frabajo, relaciones interpersonales, estilo de
direccion, sentido de pertenencia, retribucion, - disponibilidad de recursos, estabilidad,
claridad y coherencia en la direccion y los Valores colectivos. La importancia del
conocimiento del Clima Organizacional se basa en la influencia que este ejerce sobre el
comportamiento de los trabajadores, siendo fundamental su diagnéstico para el disefio de
instrumentos de gestion institucional. Es evidente que la existencia de un adecuado u
optimo Clima Organizacional repercutira positivamente en el desempefio del trabajador y
de la organizacion en general. Por consiguiente, consideramos que un adecuado Clima
Organizacional influira directamente sobre la gestion de la institucion y, por tanto, en la

satisfaccion de sus usuarios.

En la actualidad se asume que, desde la perspectiva de la organizacion, las estrategias y
metas deben enfocarse en la satisfaccion de los usuarios. Una vez que esto se alcanza,
las instituciones més eficientes desarrollan un modelo especifico pensando en lo que
significa dentro de su organizacion, cuales son los factores que contribuyen a la

satisfaccion global de los usuarios, etc.

El Ciima Organizacional influye notablemente en la eficiencia y productividad de una
organizacion. Por esta razon consideramos de suma importancia llevar a cabo un estudio
destinado a comprobar si existe relacion directa entre el Clima Organizacional y la

Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

194



1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA

Planteamiento del Problema:

La nocién de Clima Organizacional, se refiere a las percepciones compartidas por
los trabajadores respecto al trabajo, al ambiente fisico en que se desarrollan las
actividades laborales, Ias relaciones interpersonales que tienen lugar en el entorno y
las diversas regulaciones formales e informales que afectan dicho trabajo. El
concepto de Clima Organizacional nos permite ampliar la perspectiva de analisis de
una Institucion a una vision mas global, integrando el ambiente laboral como una

variable sistémica que impacta en el logro de los objetivos estratégicos.

En base a lo anterior Clima Organizacional es la Percepcién que los Trabajadores y
Directivos se forman de la organizacion a la que pertenecen, percepcion que incide

directamente en la atencion al usuario.

Las Instituciones Publicas de nuestro entorno se interesan poco sobre el adecuado
desenvolvimiento de los frabajadores que laboran dentro de ella, esto impide el
adecuado cumplimiento de las actividades y labores encomendadas. Los directivos
de estas Instituciones no aprecian que el cumplimiento de los objetivos y metas
dependen de muchos factores laborales. Ademas estos factores inciden de manera
directa en la atencién que brindan los trabajadores de una Institucion a sus

usuarios.

Por ofro lado la Satisfaccion del Usuario, es un estado mental del usuario que
representa sus respuestas intelectuales, materiales y emocionales ante el

cumplimiento de una necesidad o deseo de un servicio.

13




d.

1.3. Objetivos:

¢ De qué manera se relaciona la Claridad y Coherencia en la Direccion
y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 20137

¢De qué manera se relaciona los Valores Colectivos y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo
20137

1.3.1. Objetivo General:

Determinar si existe una relacion entre el Clima Organizacional y la

Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013.

1.3.2. Obijetivos Especificos:

a.

Determinar si existe una relacion entre las Relaciones Interpersonales y
la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 2013.

Determinar si existe una relacion entre el Estilo de Direccion y la
Satisfaccion del Usuario en' la Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 2013.

Determinar si existe una relacion entre el Sentido de Pertenencia y la

- Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 2013.

Determinar si existe una relacion entre la Refribucion y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo
2013.

15
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e. Determinar si existe una relacion entre la Disponibilidad de Recursos y
la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 2013.

f. Determinar si existe una relacion entre la Estabilidad y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo
2013.

g. Determinar si existe una relacion entre la Claridad y Coherencia en la
Direccion y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 2013.

h. Determinar si existe una relacion enfre los Valores Colectivos y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 2013.

1.4. Justificacion:

Muchas Instituciones Publicas dejan de ser productivas porque no fomentan un
buen ambiente de trabajo o simplemente porque no involucran en este proceso a
sus directivos, administradores y trabajadores por igual. Los nuevos empleados,
suelen llegar con mucho entusiasmo y con ciertas expectativas sobre la Institucion,
sus actividades y sus compafieros; sin embargo, todo se viene abajo cuando no
encuentran el clima organizacional adecuado para su desempefio profesional. Ante
esta situacion, identificar y fortalecer los factores que intervienen en la creacion de
un clima organizacional motivante se convierten en asuntos clave para la

productividad de las Instituciones.

También debemos mencionar que la Satisfaccion del Usuario es el nivel de
conformidad de la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio, por lo

tanto los es obligacion de las instituciones brindar un servicio 6ptimo.

Por lo mencionado, se justifica llevar a cabo esta investigacion cientifica por las

siguientes razones;

16



Brindara informacion relevante, para que la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna tome las acciones pertinentes para mejorar la atencion al

usuario.

Porque permitirda Determinar la relaciéon entre el Clima Organizacional y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013, '

Porque el Clima Organizacional es un importantisimo aspecto de la gestion de
una Institucién, por ello es necesario conocer como se encuentra el Clima

Organizacional en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna.

Porque la satisfaccion del usuario es un aspecto importantisimo para el
crecimiento de la institucion, por el cual las autoridades necesitan saber cual es

la opinion de los usuarios sobre su gestion edil.

Porque, en esta oportunidad se dan las mejores condiciones de factibilidad,

viabilidad, utilidad y conveniencia para realizar esta investigacion.

17
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes:
2.1.1. Anivel Internacional:

a. Andrés A. Rodriguez, Maria P. Retamal, José N. Lizana, Felipe A.
Cornejo (2010): Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral como
predictores del Desempefio: “Evaluacion en una Empresa Piblica

Chilena™

La correlacién entre el Clima Organizacional y la satisfaccion [aboral
resultd estadisticamente significativa, presentando una relacién positiva

y un grado de asociacion de 41.3%.

b. Niria Quintero, Nelly Africano, Elsis Farias (2008): Clima
Organizacional y Desempeiio laboral del personal “Empresa

Vigilantes Asociados Costa Oriental del Lago”?

Después de haber realizado, analizado y procesado la investigacion
sobre Ia evaluacion del clima organizacional y el desempefio laboral del
personal “Empres Vigilantes Asociados Costa Oriental del Lago”, se ha
podido visualizar que el clima organizacional determina el

comportamiento de los trabajadores en una organizacion;

1 Universidad de Talca: Trabajo de Investigacion — Chile, 2010.
% Revista de Ciencias Gerenciales / Afio 03 N° 9 / Abril 2008 - Espafia

18



1

comportamiento éste que ocasiona la productividad de la Institucion a

través de un desempefio laboral eficiente y eficaz.

c. Cruz Cordero, Teresa (2003) Motivacion y satisfaccion laboral. La

experiencia de una empresa productiva. 3

Manifiesta que la cultura de una organizacion puede definirse como,
una forma aprendida de hacer en la organizacién, que se comparte por
sus miembros, consta de un sistema valores y creencias bésicas que se
manifiesta en: normas, actitudes, conductas, comportamientos, la
manera de comunicarse, las relaciones interpersonales, el estilo de
liderazgo, la historia compartida, el modo de dar cumplimiento a Ia
mision y la materializacion de la vision, en su interaccion con el entorno,
en un tiempo dado. Manifiesta que en relacion con la satisfaccion de los
trabajadores, se puede plantear que los principales factores de
satisfaccion en el contexto laboral de la empresa estudiada son: el
salario, La/_s., condiciones adecuadas de locales de trabajo y del comedor,
la alimentacion, los medios de proteccion, la transportacion, las
posibilidades de acceder a vivienda, el disponer de la informacion
necesaria, las posibilidades de promocion y la organizaciéon de la
produccion, las cuales estdn asociadas a la satisfaccion de

necesidades basicas.

Concluye que los mecanismos de satisfaccion laboral estan dirigidos
hacia la necesidad de autorrealizacion vy actualizacién de
potencialidades de los frabajadores, tales como adquisicion de
conocimientos novedosos, aplicacion practica de lo aprendido y desafio -

o reto ante las tareas asignadas.

* La Habana: Cuba Siglo XXI.
19
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d. En Cruz Cordero, Teresa (2003) Motivacion y satisfaccion laboral.

La experiencia de una empresa productiva:*

Realizd un estudio de los factores del trabajo que inciden en la
satisfaccion laboral. En dicho estudio se planted como objetivo, el
abordaje de los factores del trabajo a través de la teoria bifactorial de
Frederick Herzberg y sobre los factores higiénicos y motivadores y
obtener las actitudes de los empleados hacia esos factores. El estudio
realizado fue dirigido a 100 empleados de diferentes departamentos de
una compafila de seguros, seleccionados al azar. Los resultados en
general indicaron que la mayoria de los sujetos presentan actitudes
positivas hacia los diferentes factores del trabajo por lo que se pudo
inferir que existe satisfaccion hacia los factores antes mencionados y se

sienten satisfechos con su trabajo.

e. Capote (1999) El Clima Organizacional en la Escuela de Aviacion

Militar.5

Realizd un diagnostico organizacional en el Instituto Nacional de la
Vivienda para precisar y/o detectar los problemas que aquejan a los
integrantes de este Instituto Nacional de la Vivienda (Caracas) para
precisar y/o detectar los problemas que aquejan a los integrantes de
este Instituto y poder planear soluciones que contribuiran al bienestar

de la organizacion.

El estudio se aplicé a 516 empleados del Instituto y se concluy6 que el
personal tenia un descontento generalizado, el Instituto no contaba con
un plan de induccion que motivara al funcionario con respecto a las
metas, programas y funcionamientos del Instituto, las comunicaciones
eran deficientes, los sueldos no eran aceptables y no existia una

planificacion y coordinacion de las actividades laborales del instituto.

* LaHabana: Cuba Siglo XXI.
* En Escorihuela — Caracas, Venezuela.

20
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f. Cottle, D. W,, Client-Centered Service: How to Keep Them Coming
Back for More, John Wiley and Sons, Nueva York, 1999.5

La medicién de las actitudes de los clientes constituye un elemento
importante dentro del movimiento en favor de la calidad en las
organizaciones estadounidenses. Por ejemplo, el Premio Baldrige,
otorgado anualmente a las compafiias que demuestran tener normas
elevadas que rigen sus practicas comerciales, incluye siete criterios o
categorias mediante los cuales se evalia a las empresas. Desde el
principio, el Premio Baldrige ha incluido los aspectos de medicion de la
satisfaccion del cliente como parte de sus criterios de premiacion. Las
cuestiones relativas a la satisfaccion del cliente continGian siendo un
aspecto importante en el PNCMB. De los mil puntos que integran el
galardon, los temas relacionados con la satisfaccion del cliente
representan 21 % (Conocimiento de los clientes y el mercado: 40,
Satisfaccion del cliente y mejoramiento de las relaciones con la

clientela: 40; Resultados de satisfaccién del cliente: 130).

Cada una de estas tres categorias de satisfaccion del cliente destaca la
importancia de entender a éstos. En la categoria 3.1, las compaiiias se
evallan, en parte, con base en el método que emplean para determinar
las necesidades, expectativas y preferencias de los clientes. Las
empresas tienen que demostrar: 1. como se determinan los grupos de
clientes y la manera en que los enfoques para escuchar y aprender
varian entre estos grupos; 2. como se determinan las caracteristicas de
los productos y servicios, y 3. como el enfoque de la compaiiia hacia la
atencion de sus clientes y mercados se evalia y perfecciona. En la
categoria 3.2, las empresas se evalian con base en el método
empleado para determinar y aumentar el nivel de satisfaccion de su
clientela. Especificamente, se pide a las empresas que demuestren: 1.

el método que emplea la compaiiia para determinar las necesidades de

® Nueva York — Estados Unidos.
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contacto con sus clientes y como se comunican éstas a todos los
empleados, asi como la manera en que la empresa evalua y mejora el
desempefio de contacto con los clientes; 2. el proceso de manejo de las
quejas; 3. como la compafiia realiza el seguimiento para que los
clientes reciban retroalimentacion rapida; 4. como se determinan los
niveles de satisfaccion de la clientela y como los usa la compafiia, y 5.
como obtiene los datos sobre la satisfaccion referentes a sus
competidores. En la categoria 7.1 se evalla a las empresas con base
en los resultados de satisfaccion del cliente y se les pide resumir de

manera especifica dichos resultados.

Puede sefialarse en resumen que la economia estadounidense en su
totalidad y, por consiguiente, gran parte de la economia mundial,

parece girar en torno de la frase satisfaccién del cliente.

Existe un enorme deseo de establecer y utilizar las mediciones de las
actitudes de los clientes como indices de la calidad de la compafiia. A
menudo, este desed nace de la falta de mediciones de la calidad
accesibles a ciertas compafiias (en especial, las de servicios; o es

resultado del interés en satisfacer a los clientes.

Ese deseo de medir las actitudes de la clientela debe ser igual al

conocimiento para disefiar cuestionarios de satisfaccion del cliente.

Para permitir a las compafiias evaluar las actitudes de su clientela, las
directrices técnicas para la formulacion de los cuestionarios de
satisfaccion del cliente deben mantener el mismo ritmo que este interés
siempre creciente en las cuestiones relativas a la satisfaccion del

cliente.
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2.1.2. Anivel Nacional:

a. Oswaldo Clemente Pelaes Ledn (2010), Relacion entre el Clima
Organizacional y la Satisfaccion del Cliente en una Empresa de

Servicios Telefonicos.”

La Hipdtesis Principal sefialaba que existia relacion entre el Clima
Organizacional y la Satisfaccidn del Cliente en el sentido que al mejorar
el Clima Organizacional se incrementa la Satisfaccion del Cliente. La
principal conclusion comprobé que hay relacion directa entre las dos
variables, es decir, el clima organizacional se relaciona con Ila

satisfaccion del cliente.

b. Gaspar Orellana Méndez y Miguel Ramén Llulluy (2009): Clima
Organizacional y Desempefio Docente en la Facultad de Ciencias

de la Comunicacion.®

Después del analisis de los datos se observa que no existe correlacion

significativa, entre el Clima Organizacional y Desempefio Docente.

¢. Palma Carrillo, Sonia (2002) Motivacion y clima laboral en personal
de entidades universitarias. °

Estudio ta motivacion y el clima laboral en trabajadores de instituciones
universitarias. La muestra estuvo conformada por 473 trabajadores a
tiempo completo entre profesores y empleados administrativos de tres
universidades privadas de Lima. Los instrumentos empleados fueron
dos escalas de motivacion y clima laboral desarrollados bajo el enfoque
de McClelland y Litwing. La validez y confiabilidad de dichos

instrumentos fueron debidamente demostradas. Los datos fueron

7 Universidad Nacional Mayor de san Marcos - Facultad de Ciencias Administrativas - Unidad de Postgrado:
Tesis para optar el Grado Académico de Doctor en Ciencias Administrativas —~ Lima — Per(, 2010.

® Universidad Nacional del Centro def Per(i Huancayo. Revista de Investigacion de la Facultad de Ciencias
de la Comunicacion — U.N.C.P. N° Afio Ili — Octubre 2009 — PP.13 - 18.
® Lima - Pert .
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procesados con el software del SPSS. Los resultados evidencian
niveles medios de motivacion y clima laboral y diferencias sélo en
cuanto a la motivacion organizacional a favor de los profesores y de
trabajadores con mas de cinco afios de servicios; no asi sin embargo
en relacion a clima laboral en donde no se detectaron diferencias en
ninguna de las variables de estudio. La autora resalta la necesidad de
un adecuado manejo en la toma de decisiones y en los sistemas de

comunicacion para optimizar el rendimiento organizacional.

Alvarez Valverde, Shirley (2001) La cultura y el clima
organizacional como factores relevantes en la eficacia del instituto

de oftalmologia. Abril-agosto 2001. 10

Sefiala que el Clima Organizacional puede ser vinculo u obstaculo para
el buen desempefio de la institucion, puede ser un factor de distincién e
influencia en el comportamiento de quienes la integran. En suma, es la
expresion personal de la "opinion" que los trabajadores y directivos se
forman de la organizacibn a la que pertenecen. Ello incluye el
sentimiento que el empleado se forma de su cercania o distanciamiento
con respecto a su jefe, a sus colaboradores y compafieros de frabajo.
Que puede estar expresada en términos de autonomia, estructura,
recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo, y apertura, entre
otras. Esta autora sefiala que el desarrollo de la cultura organizacional
permite a los integrantes de la institucion ciertas conductas e inhiben
otras. Una cultura laboral abierta y humana alienta la participacion y
conducta madura de todos los miembros, si las personas se
comprometen y son responsables, se debe a que la cultura laboral se lo
permite. Partiendo de estas afirmaciones desarrolld una investigacion,
destacando la importancia de fa cultura y el clima organizacional como
vehiculos que conducen la organizacién hacia el éxito, especificamente

aplicado en el Instituto de Oftalmologia (INO). Su finalidad esencial fue

1%} ima: UNMSM.
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destacar la importancia de la cultura y clima organizacional como
factores determinantes de la eficacia del personal y el desarrollo
institucional en el INO, entidad de salud que brinda servicios
basicamente a la poblacion de bajos recursos econoémicos y con

problemas oculares severos.

El estudio encontr6 que la cultura organizacional del INO es
desequilibrada puesto que el area explicita (operativa) no concuerda
con el area implicita (creencias y valores). En el INO se observa una
resistencia al cambio por el estio de liderazgo (autoritario)
predominante en la organizacion). Hay la. carencia de un clima

| participativo y proactivo. La actividad laboral es excesivamente

controlada y supervisada. La carencia de una Iinea_de carrera y de
proyeccidn profesional estimula la desercién del personal calificado,
tanto estable como contratado, hacia ofras instituciones. Hay
disconformidad por la politica administrativa ya que el personal percibe
que no hay una verdadera vocacion por la innovacion y la atencion a los
recursos humanos de la institucion. Prima un tipo de comunicacién
vertical — informativa. Hay poca comunicacion y cooperacion entre las

areas.

21.3. Anivel Regional y Local:

El presente trabajo de investigacion en el ambito Regional y Local, no

cuenta con antecedentes, por lo cual se estudiara sobre este tema.

2.2. Bases Tedricas:

2.2.1.

Clima Organizacional:

2.21.1. Definiciones:

~a) Son las percepciones compartidas por los miembros de una

organizacion respecto al trabajo, relaciones interpersonales,
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2.21.2.

b)

estilo de direccion, sentido de pertenencia, retribucion,
disponibilidad de recursos, estabilidad, claridad y coherencia

en la direccion y los Valores colectivos.

El Clima Organizacional es un cambio temporal en las
actitudes de las personas que se pueden deber a varias
razones: dias finales del cierre anual, proceso de reduccion

de personal, incremento general de los salarios, etc.!!

Dimensiones del Clima Organizacional:

a)

b)

d)

Relaciones interpersonales: Es una interaccion reciproca

entre dos 0 méas personas.

Estilo de direccion: La forma en que una persona se
relaciona con sus subordinados al interior de una
Organizacion.

Sentido de pertenencia‘: Es la satisfaccion de una persona
al sentirse parte integrante de un grupo. El sujeto, de este
modo, se siente identificado con el resto de los integrantes, a
quienes entiende como pares.

Retribucion: Es el conjunto de las recompensas
cuantificables que reciben un empleado por su trabajo.
Incluye tres elementos: Salario base, incentivos salariales y

prestaciones o retribuciones indirectas.

Disponibilidad de recursos: Son los medios fisicos y

concretos que ayudan a conseguir algun objetivo.

Oswaldo Clemente Pelaes Ledn (2010), Relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion del
Cliente en una Empresa de Servicios Telefonicos Universidad Nacional Mayor de san Marcos -
Facultad de Ciencias Administrativas - Unidad de Postgrado: Tesis para optar el Grado Académico de
Doctor en Ciencias Administrativas — Lima — Perd, 2010.
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f) Estabilidad Laboral: Derecho que un trabajador tiene a
conservar su puesto de trabajo, de no incurrir en faltas
previamente determinadas o de no acaecer en circunstancias

extrafias.

g) Claridad y coherencia en la direccion: Consiste en
conseguir los objetivos de la empresa mediante la aplicacion
de los factores disponibles desarrollando las funciones de

planificacion, organizacion, direccién y control.

h) Valores colectivos: Son el conjunto de pautas que la
sociedad establece para las personas en las relaciones

sociales.
2.2.1.3. Dimensiones del Clima Organizacional: Litwin y Stinger:'2

Postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarian el
clima existente en una determinada empresa. Cada una de estas
dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de Ia

organizacion, tales como:

a. Estructura: Representa la percepcién que tiene los
miembros de la organizacion acerca de la cantidad de reglas,
procedimientos, tramites y otras limitaciones a que se ven
enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que
la organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus el
énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal e
inestructurado.

b. Responsabilidad (empowerment). Sentimiento de los
miembros de la organizacion acerca de su autonomia en la

toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida

*? Kolb, D., Rubin, I. y Mcintyre, J. (2001) Psicologia de las Organizaciones. México: Prentice Hall.
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en que la supervision que reciben es de tipo general y no
estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no

tener doble control de su trabajo.

Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros
sobre la adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo
bien hecho. Es la medida en que la organizacion utiliza mas

el premio que el castigo.

Desafio: Corresponde al sentimiento que tienen los
miembros de la organizacion acerca de los desafios que
impone el trabajo. Es la medida en que la organizacién
promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr
los objetivos propuestos.

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

entre jefes y subordinados.

Cooperacion: Sentimiento de los miembros de la .empresa
sobre la existencia de un espiritu de ayuda de parte de los
directivos, y de otros empleados del grupo. El énfasis esta
puesto en el apoyo mutuo tanto de niveles superiores como
inferiores.

Estandares: Percepcion de los miembros acerca del énfasis
que pone las organizaciones sobre las normas de

rendimiento.

Conflictos: Implica el grado en que los miembros de la
organizacion, tanto pares como superiores, aceptan las
opiniones discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los
problemas tan pronto surjan.
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i. Identidad: Sentimiento de pertenencia a la organizacién y
que se es un elemento importante y valioso dentro del grupo
de frabajo. En general, es la sensacién de compartir los

objetivos personales con los de la organizacion.
2.21.4. Tipos de Clima Organizacional:

Barroso'3 distingue los siguientes tipos de Climas existentes en

las organizaciones:

a) Clima tipo Autoritario - Explotador:

La direccion no tiene confianza en sus empleados, la mayor
parte de las decisiones y de los objetivos se toman en la cima
de la organizacion y se distribuyen segin una funcion
puramente descendente. Los empleados tienen que frabajar
dentro de una atmosfera de miedo, de castigos, de
amenazas, ocasionalmente de recompensas, y la satisfaccion
de las necesidades permanece en los niveles psicologicos y
de seguridad, este tipo de clima presenta un ambiente
estable y aleatorio en el que las comunicaciones de la
direccion con sus empleados no existe mas que en forma de

6rdenes e instrucciones especificas.

b) Clima tipo Autoritario — Paternalista:

Es aquel en que la direccidn tiene confianza flexible en sus
empelados, como la de un amo con su siervo. La mayor parte
de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se
toman en los escalones inferiores. Bajo este tipo de Clima, la

direccion juega mucho con las necesidades sociales de sus

'3 Barroso, Paolo (2004) Dimensiones del Clima Organizacional: Instituto Nacional de Canalizaciones.
Departamento de RR.HH. Venezuela. Caracas.
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2.21.5.

d)

empleados que tienen, sin embargo da la impresion de

trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado.

Clima tipo Participativo - Consultivo:

Es aquel donde las decisiones se toman generalmente en la
cima pero se permite a los subordinados que tomen
decisiones mas especificas en los niveles inferiores. Por lo
general la direccién de los subordinados tiene confianza en
sus empleados, la comunicacion es de tipo descendente, las
recompensas, los castigos ocasionales, se trata de satisfacer

las necesidades de prestigio y de estima.
Clima tipo Participativo — Grupal:

Es aquel donde los procesos de toma de decisiones estan
diseminados en toda la organizacién y muy bien integrados-a
cada uno de los niveles. La direccion tiene plena confianza
en sus empleados, las relaciones entre la direccion y el
personal son mejores, la comunicacion no se hace solamente
de manera ascendente o descendente, sino también de
forma lateral, los empleados estan motivados por la
participacion y la implicacion, por el establecimiento de
objetivos de rendimiento, existe una relacion de amistad y

confianza entre los superiores y los subordinados.

Caracteristicas del Clima Organizacional:

El clima organizacional implica una referencia constante de los

miembros respecto a su estar en la organizacion. El sistema

organizacional, como sistema autopoiético de decisiones,

constituye el tema de reflexiones sobre el que se construye la

definicion de clima. En ofras palabras, el clima puede construirse

como una autorreflexién de la organizacién acerca de su devenir.
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La experiencia organizacional que tienen los miembros es auto-

observada por éstos, que la evalian colectivamente.

Esto significa que el clima organizacional es una auto-reflexion de
los miembros de la organizacion acerca de su vinculacién entre si
y con el sistema organizacional. Sin embargo, esto no hace que
el clima sea necesariamente una auto-reflexion de la
organizacion como sistema autopoyético de decisiones. Para que
lo sea, es necesario que el tema del clima sea fratado en el
decidir organizacional. En efecto, en los casos en que las
organizaciones ven afectado su decidir por el clima o en los
casos en que se adoptan decisiones, motivadas por el clima o
destinadas a provocar cambios en éste, el clima ha pasado a
constituirse en parte de la autorreflexion del sistema

organizacional.
El clima organizacional tiene las siguientes caracteristicas:

a) Hace referencia con la situacion en que tiene lugar el trabajo
de la organizacion. Las variables que definen el clima son

aspectos que guardan relacion con el ambiente laboral.

b) Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar
cambios por situaciones coyunturales. Esto significa que se
puede contar con una cierta estabilidad en el clima de una
organizacion, con cambios relativamente graduales, pero
esta estabilidad puede sufrir perturbaciones de importancia
derivadas de decisiones que afecten en forma relevante el
devenir organizacional. Una situacion de conflicto de no
resuelto, por ejemplo, puede empeorar el clima

organizacional por un tiempo comparativamente extenso.
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c)

d)

Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los
miembros de la empresa. Un clima malo, por ofra parte, hara
extremadamente dificil la conduccion de la organizacion y la

coordinacion de las labores.

Afecta el grado de compromiso e identificacion de los
miembros de la organizacion con ésta. Una organizacion con
un buen clima tiene una alta probabilidad de conseguir un
nivel significativo de identificacion de sus miembros: en tanto,
una organizacién cuyo clima sea deficiente no podra esperar
un alto grado de identificacion. Las organizaciones que se
quejan porque sus trabajadores "no tienen la camiseta
puesta’, normalmente ftienen un muy mal clima

organizacional.

Es afectado por los comportamientos y actitudes de los
miembros de la organizacion y, a su vez, afecta dichos
comportamientos y actitudes. En ofras palabras, un individuo
puede ver como el clima de su organizacion es grato y sin
darse cuenta- contribuir con su propio comportamiento a que
este clima sea agradable; en el caso contrario, a menudo
sucede que personas pertenecientes a una organizacion
hacen amargas criticas al clima de sus organizaciones, sin
percibir que con sus actitudes negativas estan configurando

este clima de insatisfaccion y descontento.

Es afectado por diferentes variables estructurales, como
estilo de direccion, politicas y planes de gestion, sistemas de
contratacion y despidos, etc. Estas variables, a su vez,
pueden ser también afectadas por el clima. Por ejemplo, un
estilo de gestion muy burocrético y autoritario, con exceso de

control y falta de confianza en los subordinados puede llevar

32

(30



g)

h)

a un clima laboral tenso, de desconfianza y con actitudes
escapistas e irresponsables de parte de los subordinados, lo
que conducira a un refuerzo del estilo controlador, autoritario
y desconfiado de Ia jerarquia burocratica de la organizacion.
Este es un circulo vicioso del que resulta dificil salir, porque
el clima y el estilo de direccién se esfuerzan mutuamente en
una escalada que cuesta romper, por cuanto para hacerlo
seria necesario actuar en un sentido inverso a lo que el
sistema de variables estilo de direccion -clima organizacional

pereceria requerir.

El ausentismo y la rotacion excesiva puede ser indicaciones
de un mal clima laboral. Algo semejante ocurre con la
insatisfaccion laboral desmejorado. La forma de atacar estos
problemas, por io tanto, puede ser dificil, dado que implica
realizar modificaciones en el complejo de variables que

configura el clima organizacional.

En estrecha conexion con lo anterior, es necesario sefialar
que el cambio en el clima organizacional es siempre posible,
pero que se requiere de cambios en mas de una variable
para que el cambio sea duradero, es decir, para consegufr
que el clima de la organizacion se estabilice en una nueva

configuracion.

Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar
cambios por situaciones coyunturales. Esto signifiéa que se
puede contar con una cierta estabilidad en el clima de una
organizacion, con cambios relativamente graduales, pero
esta estabilidad puede sufrir perturbaciones de importancia
derivadas de decisiones que afecten en forma relevante el

devenir organizacional. Una situacion de conflicto de no
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2.2.1.6.

resuelfo, por ejemplo, puede empeorar el clima

organizacional por un tiempo comparativamente extenso.

En otras palabras, aunque es relativamente sencillo obtener
cambios dramaticos y notarios en el clima organizacional
mediante politicas o decisiones efectivas, es dificil lograr que el
clima no vuelva a su situacién anterior una vez que se han
disipado los afectos de las medidas adoptadas. Por ejemplo, en
una organizacion cuyo clima se caracteriza por el descontento
generalizado, es posible lograr una mejora importante, pero
pasajera, mediante la promesa de un aumento de
remuneraciones. El efecto de este anuncio, no obstante, pronto,
sera olvidado si no llevan a cabo oftros cambios que permitan
llevar a la organizacién a oftra situacion, a una diferente
configuracion del clima. Incluso es frecuente el caso en que un
anuncio de mejoramientos de las remuneraciones, instalaciones
fisicas, relaciones laborales, efc., provoca expectativas y mejorias
en el clima organizacional, para luego, ante la concrecidn efectiva
de los cambios anunciados, volver a un clima organizacional que
puede ser peor que inicial, debido a que los cambios anunciados
generaron expectativas que no pudieron satisfacer. En este caso,
se producen frustraciones, desconfianza y wuna actitud
desesperanzada y altamente negativa hacia la organizacién, con

el correspondiente efecto sobre el clima organizacional.
Funciones del Clima Organizacional:

a) Desvinculacion: Lograr que grupo que actla
mecanicamente; un grupo que “no estd vinculado” con la

)

tarea que realiza se comprometa.

b) Obstaculizacion: Lograr que el sentimiento que tienen los

miembros de que estan agobiados con deberes de rutina y
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d)

f)

g)

h)

otros requisitos que se consideran indtiles. No se esta

facilitando su trabajo, Se vuelvan (tiles.

Esprit: Es una dimension de espiritu de trabajo. Los
miembros sienten que sus necesidades sociales se estan
atendiendo y al mismo tiempo estan gozando del sentimiento

de la tarea cumplida.

Intimidad: Que los trabajadores gocen de relaciones sociales
amistosas. Esta es una dimension de satisfaccion de
necesidades sociales, no necesariamente asociada a la

realizacion de la tarea.

Alejamiento: Se refiere a un comportamiento administrativo
caracterizado como informal. Describe una reducciéon de la

distancia “emocional” entre el jefe y sus colaboradores.

Enfasis en la produccion: Se refiere al comportamiento
administrativo caracterizado por supervision estrecha. La
administracion es Medianamente directiva, sensible a la

retroalimentacion.

Empuje: Se refiere al comportamiento administrativo
caracterizado por esfuerzos para *hacer mover a la
organizacion’, y para motivar con el ejemplo. El
comportamiento se orienta a la tarea y les merece a los

miembros una opinion favorable.

Consideracién: Este comportamiento se caracteriza por la -

inclinacion a tratar a los miembros como seres humanos y

hacer algo para ellos en términos humanos.
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j)

k)

1)

Estructura: Las opiniones de los trabajadores acerca de las
limitaciones que hay en el grupo, se refieren a cuéntas

reglas, reglamentos y procedimientos existe.

Responsabilidad: El sentimiento de ser cada uno su propio
jefe; no tener que estar consultando todas sus decisiones;
cuando se tiene un trabajo que hacer, saber que es su

trabajo.

Recompensa: El sentimiento de que a uno se le recompensa
por hacer bien su trabajo; énfasis en el reconocimiento
positivo mas bien que en sanciones. Se percibe equidad en

las politicas de paga y promocion.

Riesgo: El sentido de riesgo e incitacidn en el oficio y en la
organizacién; ¢Se insiste en correr riesgos calculados o es

preferible no arriesgase en nada?

m) Cordialidad: El sentimiento general de camaraderia que

p)

prevalece en la atmésfera del grupo de trabajo; el énfasis en
lo que quiere cada uno; la permanencia de grupos sociales

amistosos e informales.

Apoyo: La ayuda percibida de los gerentes y otros
empleados del grupo; énfasis en el apoyo mutuo, desde

arriba y desde abajo.

Normas: La importancia percibida de metas implicitas y
explicitas, y normas de desempefio; el énfasis en hacer un
buen trabajo; el estimulo que representan las metas

personales y de grupo.

Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores

quieren oir diferentes opiniones; el énfasis en que los
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q)

y

t)

problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o se

disimulen.

Identidad:' El sentimiento de que uno pertenece a la
compafiia y es un miembro valioso de un equipo de trabajo;

la importancia que se atribuye a ese espiritu.

Conflicto e inconsecuencia: El grado en que las politicas,
procedimientos, normas de ejecucion, e instrucciones son

contradictorias o no se aplican uniformemente.

Formalizacion: El grado en que se formalizan explicitamente
las politicas de practicas normales y las responsabilidades de

cada posicion.

Adecuacion de la planeacion: Ei grado en que los planes

se ven como adecuados para lograr los objetivos del trabajo.

Seleccion basada en capacidad y desempefio: El grado en
que los criterios de seleccion se basan en la capacidad y el
desempefio, mas bien que en politica, personalidad, o grados

académicos.

Tolerancia a los errores: El grado en que los errores se
tratan en una forma de apoyo y de aprendizaje, mas bien que

en una forma amenazante, punitiva o inclinada a culpar.

Factores del Clima Organizacional:

Los factores extrinsecos e intrinsecos de la Organizacion influyen

sobre el desemperio de los miembros dentro de la organizacion y

dan forma al ambiente en que la organizacion se desenvuelve.

Estos factores no influyen directamente sobre la organizacion,
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sino sobre las percepciones que sus miembros tengan de estos

factores.!4
2.21.8. Efectos del Clima Organizacional:

a) Un buen clima o un mal Clima Organizacional, tendra
consecuencias para la organizacién a nivel positivo o
negativo, definidas por la percepcién que los miembros tienen
de la organizacién. Entre las consecuencias positivas
podemos nombrar las siguientes: logro, afiliacion; poder,
productividad, baja rofacion, satisfaccion, adaptacion,

innovacion etc.

b) Entre las consecuencias negativas podemos sefialar las
siguientes: inadaptacion, alta rotacion, ausentismo, poca

innovacién, baja productividad etc.
2.21.9. Participacion y Clima Organizacional:

Respecto a la participacion y su importancia en el establecimiento
de un clima motivado, ha sido discutida desde diversos angulos.
En los comienzos de la preocupacion por la investigacion del
clima organizacional, se postulaba la participacion como una
forma de conseguir que los: miembros de la organizacion se
sintieran integrados a los procesos de toma de decisiones de la
misma. Coincide esta preocupacion, con el interés de algunos
trabajos provenientes de la Escuela de Relaciones Humanas, que
veian en la participacion una forma de conseguir que los
miembros de la organizacion pudieran alcanzar sus niveles de
necesidades superiores, en el esquema de la escala de

necesidades de Maslow.

¥ STEPHEN P. ROBBINS. Comportamiento Organizacional.10® Edicion. México: Pearson educacion. 2004
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En efecto, Abraham Maslow, con su influyente escala de
necesidades, habia indicado que las necesidades superiores se
plantean en el individuo una vez que éste veia relativamente

satisfechas sus necesidades fisiologicas y de seguridad.

Las necesidades que seguian en la escala a las seguridades,
eran las de pertenencia. El saberse perteneciendo a un grupo, el
sentirse integrado una organizacion, podria ser altamente
motivador para una persona que hubiera superado ‘sus
inquietudes de seguridad. Este sentimiento de pertenencia podria
ser fomentado en una organizacion que se preocupara de
mantener informado a su personal de las decisiones adoptadas
en ella. Asi, cada individuo miembro de la organizacién podria
percibir que era parte del sistema y satisfacer de esta manera su

necesidad de pertenencia.

Una vez razonablemente satisfechas las necesidades de
pertenencia, comienza a aparecer -segin Maslow- las
necesidades de estima y autoestima. La estima y la autoestima
se encuentran relacionadas, porque Mead25 ha demostrado que
la persona construye su percepcion de si misma a partir de la
percepcion que tiene de la apreciacion que los demas hacen de
si. Un individuo que se ve reconocido y estimado por quienes lo
rodean y son importantes para él, es probable que desarrolle una
imagen favorable de si mismo. Estas necesidades de estima y
autoestima podrian ser desarrolladas por un sistema
organizacional que permitiera y fomentara el reconocimiento del
trabajo de sus miembros. Este reconocimiento puede ser hecho
parte de un sistema de recompensas y, también, parte de un
estilo participativo consultivo, en que cada persona pude sentir

que su aporte es valioso para la organizacion a la que pertenece.
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Finaimente, el mas alto nivel de necesidades considerado por
Maslow, es el de autorrealizacion. Sélo se presenta cuando el
individuo puede ver medianamente satisfechas sus necesidades
de estima y autoestima. La autorrealizacion esta muy relacionada
con la autodeterminacion y la autoexpresion, vale decir, que la
persona sienta que es ella la que determina sus actividades y que
en ellas puede expresarse creativamente. Esta necesidad
superior puede ser favorecida por un sistema organizacional que
utilice el talento creativo de sus miembros, fomentando su
participacion resolutiva en la toma de decisiones. Una persona
que participa en tal sistema, tendra la oportunidad de contribuir a
la adopcion de las decisiones que afectaran su propio trabajo v,
estard en cierta medida auto determindndolo. Ademés, su
creatividad sera utilizada en su decidir, por lo que también se

estara expresando, auto-expresandose en esta labor co-decisora.

En la adaptacién que hemos hecho, también los niveles de
participacion pueden ser vistos como siguiendo un ordenamiento
escalonado, tal como .eI escalonamiento sugerido por Maslow
para la aparicion sucesiva de las necesidades. En otras palabras,
lo primero que se plantearia a las personas seria tener un nivel
minimo y aceptable de sueldos, que les permitiera asegurar la
satisfaccion de sus necesidades fisiolégicas. Apenas este nivel
remunerativo se encuentra razonablemente satisfecho, aparece
inmediatamente la necesidad de contar con seguridad laboral,
que permita que las personas puedan estar tranquilas respecto al
futuro cercano. Una vez que el trabajo se presenta como estable
la persona desearia estar informada de lo que ocurre en la
organizacion, sentirse a través de la informacién como un
miembro con derecho propio a ser considerado parte de la

organizacion. Esto puede ser ofrecido a través de una adecuada
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informacion, o participacion informativa, pero en los casos en que
ésta no se da es posible que surja el rumor como una manera
informal que tiene el colectivo laboral de sentirse participando de

la informacion organizacional.

La participacion consultiva corresponde a las necesidades de
estima y autoestima y surgira en sistemas organizacionales que
entregan informacion adecuada a sus miembros. Es posible que
sea el sistema organizacional el que una vez que ha entregado
informacion a sus miembros desee obtener de ellos sugerencias
que pudieran ser de utilidad. Puede, también, ocurrir que sea el
colectivo laboral el que sienta la necesidad de realizar
sugerencias y aportar sus opiniones acerca de temas atingentes

a su labor.

La participacion resolutiva tiene a su vez diversos grados, desde
una participacién minoritaria en la toma de decisiones, hasta la
autogestion laboral, pasando por la congestion y por diversos
esquemas en que se considera fa posibilidad de permitir que los
miembros de un sistema organizacional sean parte de su decidir.
Este tipo de nparticipacion, en todo caso, también puede
plantearse como una reivindicacion por parte de los miembros de
un sistema organizacional, que quieran tener una injerencia
mayor en la foma de decisiones, o ser producto de la definicion
misma del sistema, en que se busca un mayor compromiso,
responsabilidad e involucramiento de los miembros con Ia

organizacion, sus tareas y su destino.

En todos los estudios acerca de la participacion hechos en esa
primera época, sin embargo, habia poco énfasis en la
productividad. El interés se ponia fundamentalmente en el

individuo y en conseguir un clima laboral mas grato para é€l. La
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subyacente a este tipo de propuestas era fanto proveniente de la
Escuela de Relaciones Humanas, con su énfasis en los
fenomenos de psicologia grupal, como de movimientos politicos
que veian en la participacion una forma de superar la dicotomia
capital/trabajo. Las experiencias participativas del mundo, tales
como la autogestion yugoslava, los kibutz israelitas y las
cooperativas de Mondragon, ofrecian modelos de participacion
extremos, en tanto la congestion de Alemania Federal constituia

un excelente ejempio de participacion resolutiva paritaria.

Con posterioridad a este entusiasmo con los esquemas
participacion, el tema se restringid a circulos especializados, en
tanto el interés por la productividad pas6 a ocupar lugares mas
centrales en la preocupacion de investigadores y empresarios. En
esta (ltima linea de pensamiento, Katz y Kahn llegaron a
reconocer que si bien los esquemas participativos podrian ser
altamente motivadores, habia tareas rutinarias poco adecuadas
para ellos, en las que habia resultado mucho mas productiva una
division rutinaria del frabajo, no participativa que permitiera
obtener altos rendimientos, aunque los trabajadores no
encontraran, en el frabajo mismo, fuentes de satisfaccion para

sus necesidades superiores.

Pero la preocupacion por la productividad continuéd
evolucionando, hasta que el recurso humano pasdé a ser
considerado como un factor central. La proliferacion de modelos
organizacionales pendientes de conseguir niveles de
productividad mas altos, significé también el incremento del
interés por esquemas de motivacion, de incentivos, de
internalizacion en los trabajadores en los valores de Ia

organizacion.
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Asi, el tema de la participacion y del clima vuelve a estar en el
tapete de la discusion organizacional. El interés ya no viene de la
psicologia ni de grupos politicos, sino de la ingenieria y de
sectores empresariales y de asesores de organizaciones. Los
circulos de la calidad, las fuerzas de tarea y otros tantos
esquemas grupales de resolucion de problemas y de generacién
de soluciones y sugerencias, aparecen como alternativas
interesantes a ser exploradas. El desafio del momento es el de la
productividad y se ha descubierto que el clima laboral puede

contribuir eficazmente a esta tarea:

v Un clima favorable permitira un compromiso estable de los
trabajadores con su organizacién y aparte, puede tanto
ayudar a la generacion de este clima adecuado, como
contribuir directamente al incremento de productividad, a
través de sugerencias (tiles, que pueden surgir en, por

ejemplo, los circulos de calidad.

v La participacion vuelve a ser un tema de discusion. Sin
embargo, la Ultima palabra no esta dicha y los criterios para
medir su utilidad son ahora mucho més pragméticos que lo
que fue en los comienzos de la discusion. Parece, en todo
caso, que no es conveniente pensar en modelos
universaimente validos, sino que seria aconsejable estudiar
las conveniencias y los grados de una propuesta
participativa, en los marcos de cada organizacion concreta,
los que de su cultura organizacional y los de la cultura de la

sociedad en que esta organizacion esta inmersa.
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2.2.1.10. Teorias del Clima Organizacional:

a)

b)

Teoria del Clima Organizacional de Likert:

Likert en su Teoria de Clima Organizacional menciona que el
comportamiento de los subordinados es causado por el
comportamiento administrativo y por las condiciones
organizacionales que los mismos perciben, | 'por sus
esperanzas, sus capacidades y sus valores. Por lo tanto, la
reaccion esta determinada por la percepcion.

Likert sefiala que hay tres tipos de variables que determinan
las caracteristicas propias de una organizacion, las cuales
influyen en la percepcion individual del clima: variables

causales, variables intermedias y variables finales.

Teoria de Clima Organizacional dé Litwin y Stringer:

La teoria de Litwin y Stringer (1968), intenta explicar aspectos
importantes de la conducta de individuos que trabajan en una

organizacion utilizando conceptos como motivacion y clima.
Teorias de la administracion:
> Teoria clasica:

Fayol resalta, en su teoria clasica de la administracion, el
énfasis en la estructura, la cual parte de un todo
organizacional, con el fin de garantizar la eficiencia en

todas las partes involucradas, sean 6rganos o personas.

En esta teoria se toma en cuenta a todos los elementos
que componen la organizacion y afirma que ésta debe

cumplir seis funciones:
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v’ Técnicas: Produccion de bienes o servicios de la

empresa.
v Comerciales: Compra, venta e intercambio.
v' Financieras: Busqueda y gerencia de capitales.

v Seguridad: Proteccion de los bienes y de las
personas.

v' Contables: Inventarios, registros, balances, costos y
estadisticas.

v Administrativas: Integracion de todas las funciones

de la direccion.

Si bien, es importante mencionar que el estudio del clima
organizacional se fundamenta, précticamente en su
totalidad, en las teorias de las relaciones humanas, como
se verd en los siguientes apartados, no se puede dejar
de lado la teoria cléasica de Fayol, ya que, a pesar de ser
una teoria en la que se veia al ser humano como un ente
econémico, se puede observar dentro de alguno de sus
principios el trato equitativo y digno hacia los empleados,
igualmente las teorias humanistas tienen de trasfondo

un beneficio econémico.

d) Teoria del Comportamiento Organizacional:

Los humanos han transcurrido en una lucha por la bisqueda
de la igualdad, sin embargo, las caracteristicas tan
especificas y unicas de los individuos se han perdido en su
gran diversidad, lo que ha llevado a un confuso

entendimiento y comprensién del comportamiento humano.

La teoria del comportamiento humano, trata de integrar
una serie de conceptos y variables que ayudan al estudio de
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como los individuos actian e interactiian en sus diferentes
contextos. Dentro de las caracteristicas del comportamiento
se desprende una serie de variables como la personalidad,
autoestima, inteligencia, caracter, emocién, motivacion,

familia, aprendizaje y cultura, entre ofros.

En este marco, el psicologo estadounidense Douglas Mc
Gregor, afirma con indiscutibles argumentos que de la teoria
del comportémiento humano se desprenden la mayoria de las
acciones administrativas.

El comportamiento organizacional es uno de los principales
enfoques para estudiar el impacto que los individuos, los
grupos Y la estructura tienen sobre el comportamiento dentro
de las organizaciones, con el propésito de aplicar tal

conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la misma.

Por ello, es importante tratar de entender, dentro de un
hospital, el comportamiento del personal con el fin de hacerlo
mas eficiente y mejorar el servicio que se proporciona al

usuario.

Teoria “X” y “Y” del Comportamiento Organizacional:

Del comportamiento organizacional se desprenden una
diversidad de teorias para ayudar a explicarlo; una de ellas
es la teoria “X", en la cual se asume que las personas
evitaran trabajar ya que les disgusta hacerlo, ésto debido a

las pocas ambiciones y responsabilidad que poseen.

Se les concibe como indiferentes a las necesidades de la
organizacion y renuentes al cambio, ni las retribuciones
por su trabajo los anima a interesarse por realizar sus

actividades dentro de la organizacion, es entonces que los
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directivos tienen que recurrir a ciertas formas de coercion,
control y amenazas, para lograr que los subordinados lleven

a cabo sus labores.

Por otro parte, la teoria “Y” se apoya en el supuesto de que la
gente no es perezosa Y lo Gnico que los directivos tienen que
hacer es potencializar sus capacidades, con el fin de que

trabajen de forma natural, divertida y relajada.

Considero que la teoria “Y” ofrece mayor aportacion al
estudio, ya que el hecho de estudiar el clima organizacional
con el fin de poder proponer alternativas de solucién, a traves
de la identificacion de éareas de mejora, tanto en los
diferentes departamentos como en las personas, permitira

potencializar sus capacidades.
Teoria “Z”:

Por otro lado, William Ouchi propone una teoria “Z’, en la que
la autoestima de los empleados esta ligada a un aumento en
la productividad de las organizaciones.

Esta teoria sugiere que los individuos no desligan su
condicion de seres humanos a la de empleados y que la
humanizaciéon de las condiciones de trabajo aumenta la
productividad de la empresa y, a la vez, la autoestima de los

empleados.

La teoria “Z" afrma que, para poder entender las
necesidades del trabajador dentro de la organizacion, es
necesario tomar en cuenta ciertos factores externos a ésta;
en este sentido, es importante tomar en cuenta que no es
posible separar la vida personal de los empleados de

las cuestiones iaborales.
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Esta teoria esta basada en las relaciones humanas, tomando
en cuenta aspectos  como relaciones  personales
estrechas, ftrabajo en equipo y confianza, entre ofras;
trata de mejorar la productividad a través de una filosofia
humanista, en la que la organizacién debe comprometerse
con sus empleados; ademas, permite 'darse cuenta de que
los trabajadores no son solo maquinas que producen, sino

que son seres integrales que se ven afectados por los

diferentes contextos en los que se desenvuelven, llevando

estas experiencias de un lugar a otro.

Esto seré de gran importancia para poder analizar la presente
investigacion, tomando en cuenta no solo aquello que ocurre
dentro de la organizacion, sino también lo que sucede fuera
de ellay que influye en el CO.

Teoria de las Relaciones Humanas:

La teoria de las relaciones humanas trae consigo una nueva
vision, dentro de las organizaciones, sobre la naturaleza del
hombre, ya que concibe al frabajador no como un ente
econémico, sino como un ser social con sentimientos,
deseos, percepciones, miedos y necesidades que lo motivan
a alcanzar ciertos objetivos, donde a través de los estilos de
liderazgo y las normas del grupo se determina, de manera

informal, los niveles de produccion.

Este enfoque humanista no pierde de vista el objetivo
principal de las teorias clasicas, maximizar la productividad;
esto, claro, sin dejar de lado que los factores sociales y
psicolégicos pueden determinar, en gran parte, la produccic')n

y satisfaccion de los trabajadores.
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» Motivacion Humana:

En ese sentido, se desprende la teoria de la motivacion
de Elton Mayo, en la cual, trata de explicar que tanto los
factores econdmicos, salariales y las recompensas,
sociales y simbolicas, motivan a los empleados

influyendo en su comportamiento.

El organismo humano permanece en estado de equilibrio
psicolégico; sin embargo, Lewin, en su teoria de la
motivacion, hace énfasis en que toda necesidad, ya sea
fisiologica, psicoldgica o de autorrealizacion, crea un
estado de tension en la persona que remplaza el estado
de equilibrio y ésto lo predispone a llevar a cabo una
accion; lo que quiere decir, que las necesidades motivan

el comportamiento humano, capaz de satisfacerlas.

De esto, se puede decir que la motivacion se refiere al
comportamiento causado por necesidades internas de la
persona, el cual se orienta a lograr los objetivos que
puedan satisfacer sus necesidades.

Toda necesidad no satisfecha produce una frustracion y

origina ciertas conductas:

v' Desorganizacion del comportamiento.
v’ Agresividad.
v" Reacciones emocional.

v" Alineacion y apatia.
> Teoria de la Jerarquia de las Necesidades

Abraham Maslow, formula una hipétesis, en la que afirma
que los seres humanos tienen sus necesidades
jerarquizadas en cinco niveles:
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v' Fisiolégicas: Fisicas como el hambre, la sed y el

sexo, enfre otras.

v' Seguridad: Seguridad y proteccion del dafio fisico y

emocional
v Sociales: Afecto, pertenencia, aceptacion y amistad.

v' Estima: Respeto a uno mismo, autonomia, logro,

estatus, reconocimiento y atencion.

v Autorrealizacién: Crecimiento, logro del potencial
individual, hacer eficaz la satisfaccion plena con uno

mismo.

Una vez satisfecha la primera necesidad, la siguiente
tomard mayor importancia y asi consecutivamente.
Cada vez que una necesidad esta cubierta ya no

motiva, por lo que es necesario identificar aquellas que

se encuentran satisfechas para enfocarse en la

siguiente, dentro de la piramide.

La motivacion es un punto que no puede dejarse fuera
del estudio del clima organizacional, ya que,
definiivamente, los seres humanos se comportan y
actian dependiendo de las necesidades que deben
satisfacer; por ello, los directivos de las organizaciones
tienen que preocuparse por ayudar a satisfacer dichas
necesidades, con el fin de no tener personal frustrado

que impida u obstaculice el alcance de los objetivos.

> Liderazgo:

El andlisis del liderazgo, en el estudio del clima

organizacional, es de gran importancia, ya que un buen
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gjercicio de éste ayuda a lograr buenos indicadores de
eficacia y competitividad, ademés de que ayuda a la
organizacion a mejorar su dindmica grupal y un mejor

comportamiento de ésta.

El liderazgo tiene la capacidad de influir y conducir a un
grupo de personas para alcanzar las metas establecidas.
Segln el enfoque de las relaciones humanas, existen
diversas teorias que explican el liderazgo, como lo son, la
teoria de rasgos de personalidad la cual busca las
caracteristicas de personalidad, sociales, fisicas o
intelectuales que diferencian a los lideres de los

seguidores; y la teoria de estilos de liderazgo.

> Teoria de Estilo de Liderazgo

Los lideres tienen cierto tipo de comportamiento dentro
del ejercicio del liderazgo. Esta teoria enfatiza la

existencia de tres estilos de liderazgo:

v' Liderazgo Autocratico: Imposicion de ordenes a los
subordinados y centfralizacién de las decisiones, no
existe participacion. Se presenta tension, frustracion
y agresividad, ausencia de espontaneidad e
iniciativa, no se muestra satisfaccion por parte del
personal y es necesaria la presencia del lider para

desarroliar la actividad.

v' Liderazgo Liberal: E| lider no ejerce ningln tipo de
control y delega la mayor cantidad de actividades
posible, lo que conlleva a una alta actividad de los
subordinados, pero con una escasa productividad,

favorece el individualismo y el poco respeto al lider.
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v Liderazgo Democratico: Un lider con este estilo

orienta al grupo al logro de los resultados, ademas de
favorecer la participacion de los empleados. Existe
una buena comunicacién entre el lider y el
subordinado compromiso personal y un excelente
clima de satisfaccién que favorece la integracion
grupal, el trabajo se lleva a cabo, aun cuando el lider
no esta presente, se desarrolla un claro sentido de

responsabilidad.

Segun la definicion de liderazgo, se puede identificar
que este es de suma importancia para el andlisis del
clima organizacional, ya que es a través de los
lideres y su estrecha relacion con los empleados el
que se pueda influir en ellos y asi fomentar todo

aquello que promueva un buen clima organizacional.

Es por esto que se puede asumir que estas teorias,
por muy diferentes que sean, pueden llegar a ser
complementarias y explicar mejor el fenémeno de

estudio y su comportamiento.

Es imposible pensar que este frabajo se adapte a
una teoria, por lo que no se toma una sola, debido a
la complejidad que representa el estudio del clima
organizacional; y si bien las organizaciones del sector
publico, en este caso las de la salud, se han
considerado diferentes por o cual no se pueden
manejar de la misma forma que otras, no se puede
dejar de lado que todas las organizaciones, sin
importar su giro, tamafio, etc., cuentan con recursos
humanos como base primordial para el ejercicio de
sus labores, por eso se mencionan en este trabajo y
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se retoma de ellas lo més importante para poder

sustentar la realizacion de una buena investigacion.

En relacion a la reflexion anterior, es importante
mencionar que la Organizacién Panamericana de la
Salud (OPS) elabor6 la teoria de la organizacion de
los sistemas de salud, retomando partes importantes
de todas las teorias ya mencionadas, fortaleciendo el
planteamiento de que si bien las organizaciones son
diferentes una de ofra, incluso las del sector salud,
estas parten de la misma base.

2.2.1.11. Medicion del Clima Organizacional:

Aunque en condiciones de normalidad suele ser suficiente con
una evaluacion mas o menos intuitiva e informal del clima
organizacional, cuando se evidencian problemas importantes es
conveniente hacer un estudio profesional del mismo. Para
hacerlo, es recomendable recurrir a especialistas que disefien el
mejor procedimiento para atender las necesidades con los
recursos economicos disponibles. Las dos técnicas principales
que se suelen utilizar son los “Focus Groups" (grupos de
conversacion focalizada) y las encuestas de clima. Ambas

tecnicas deben ser aplicadas por expertos.

Previamente es conveniente realizar los siguientes

procedimientos:

a. Realizar una evaluacion preliminar del clima organizacional
(identificacion, motivacion. integracion, etc.) recurriendo a su
propio criterio y consultando al equipo de gerentes y a

personal clave de la empresa.
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b. Si la evaluacién preliminar del clima organizacional identifica
que sus caracteristicas son adecuadas o que los problemas
que ﬁo son criticos, seguramente no necesita realizar un
estudio profesional del mismo. Sin embargo, debe

mantenerse vigilante.

c. Sila evaluacion preliminar del clima organizacional identifica
problemas criticos, considere la conveniencia de realizar un
estudio del mismo para conocerlo con mayor precision. Para

esto es conveniente recurrir a especialistas.

d. Una vez realizado el estudio de clima organizacional,
identifique las areas que deben ser mejoradas y disefie un
plan integral de accion y seguimiento, con la ayuda de

especialistas.

El buen funcionamiento de una empresa, todos estan de acuerdo
que es fundamental el Recurso Humano. Pero poco aporta un
empleado frustrado, o que tenga resentimiento contra su jefe o la
empresa. Un estudio de clima organizacional o laboral permite
conocer el estado de la empresa en cuanto a aspectos
organizacionales, ambiente de trabajo, la cultura, estado de
animo, y factores similares que pueden influir en el desempefio
de su personal. Resulta imperativo para el departamento de
Recursos Humanos a la hora de determinar si sus politicas y

estrategias son realmente efectivas.

Un estudio de este tipo consiste basicamente de una (o varias)
encuesta(s), que son distribuidas entre los empieados de la
empresa o departamento que se .desea consultar. La encuesta
puede ser aplicada en forma tradicional (en hojas de papel, para
ser rellenadas a mano), o en linea (via web o correo electronico).

Esta segunda forma resulta generalmente mas econbémica vy
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conveniente, aunque segun algunos investigadores puede

resultar en respuestas méas negativas.

Cualquiera sea la forma mediante la cual se aplique, un elemento
debe permanecer constante para el éxito del estudio: la
confidencialidad. Si no se le garantiza al empleado que sus
respuestas seran confidenciales, y que estas no pueden ser
asociadas con su identidad en otras palabras, que sus
supervisores no puedan conocer sus respuestas especificas, sino
los resultados globales, dificilmente podremos confiar en que
exprese su verdadera opinion, por temor a algin tipo de

consecuencia.

Como en cualquier estudio de esta naturaleza, es razonable
pensar que no todos aquellos invitados a participar lo harén. Aun
cuando se manifieste la importancia del estudio para la empresa,
y las posibles consecuencias favorables que se deriven de éste,
muchos (en ocasiones la mayoria) no querran colaborar. Es
recomendable en estos casos ofrecer algln tipo de incentivo para

promover la participacion (Ej: una rifa).

Existe una variedad de instrumentos de medida que le permitan
evaluar el clima organizacional. La més populalr_ es la de Likert
(Likert Organizacional Profile). Los cuestionarios se refieren en
primer término, la disposicién de los componentes o de los
factores que forman el clima organizacional, y en segundo
término, el examen de las caracteristicas de los cuestionarios asi

como las principales dimensiones que se estudian generalmente.
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2.2.1.12. Ventajas del diagndstico organizacional:
El diagnéstico organizacional posibilita:

a. Obtener informacién confiable y vélida sobre su

funcionamiento con indicadores humanos.

b. Establecer el valor promedio del Clima Organizacional y

compararlo con los diferentes departamentos o areas.

c. Establecer Benchmarking interno a los fines de aprovechar

las mejores practicas dentro de la empresa.

d. Monitorear y evaluar los avances en el Clima Organizacional
en diferentes momentos, lo cual es importante cuando se

estan adelantando procesos de cambio organizacional.

e. Adicionalmente, es posible conocer los elementos
satisfactores y aquellos que provocan insatisfaccion en el

personal de una organizacion.

f. Detectar areas organizacionales robustas y areas que

requieren atencion.

g. Hacer seguimiento del efecto de Programas de Intervencion y
Cambio.

h. Realizar comparaciones con otras organizaciones y apoyarse

en ellas con fines de Benchmarking.

i. Generar espacios conversacionales y de aprendizaje entre el

personal.
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2.2.1.13. Tiempo para realizar el estudio de Clima Organizacional:

No existe un momento justo para realizar un estudio del clima

organizacional, cualquier momento puede ser bueno, sin embargo

es recomendable:

A

Repetiria habitualmente, en la misma época o mes del afio:
esto permite ver la evolucion del clima afio a afio. Hacerlo en
la misma época garantiza que los resultados de diferentes
afios sean comparables entre si.

Evite realizarlas en momentos que interfiera con otras
circunstancias que puedan alterar el resultado: como

evaluacion de desempefio, aumento salarial, efc.

Evite realizarla después de crisis 0 eventos problematicos:
como reestructuraciones, fusiones, etc. La idea es medir los
problemas y descontentos del dia a dia y no esperar

situaciones especiales para hacerlo.

Se considera que una medicidn del clima organizacional debe

realizarse por lo menos una vez al afio. Los cambios que se

generan a partir de la medicion requieren de tiempo y de un gran

compromiso de todos los miembros de la organizacion. Al realizar

mediciones continuas las personas no perciben los cambios que

se generan e incluso muchos de ellos no se han adoptado a los

mismos de tal manera que los resultados terminan siendo los

mismos de la medicion anterior.
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2.2.2, Satisfaccion del Usuario:

2.2.241.

2222,

2223.

Definiciones:

a)

b)

Es un estado mental del usuario que representa sus
respuestas intelectuales, materiales y emocionales ante el

cumplimiento de una necesidad o deseo de un servicio.

Nivel de conformidad de la persona cuando realiza una

compra o ufiliza un servicio.

Dimensiones para la satisfaccion del Usuario:

a)

b)

d)

Elementos Tangibles: Instalaciones, equipo, personal y

materiales de la Institucion.

Confiabilidad: Entrega del servicio prometido, con

certidumbre y responsabilidad.

Capacidad de respuesta: Oportunidad para entregar la
informacion necesitada; proporcionar informacion novedosa;

teniendo en cuenta la rapidez en el servicio.

Seguridad: Comportamiento de los empleados al momento

de prestar el servicio.

Empatia: Mide el comportamiento y actitud del personal de

una institucion hacia el usuario.

Caracteristicas de la Satisfaccion del Usuario:

a)

b)

Generar una experiencia de atencién que satisfaga al

Usuario.

Atender las necesidades del Usuario en el tiempo esperado.
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2224,

2.2.2.5.

¢) Todo aquello que agregado al servicio aumenta su utilidad o

valor para el Usuario.
Importancia de Satisfaccion del Usuario:

a) Son aspectos importantes en la prestacion de servicios de

buena calidad.
b) Es unindicador importante de la calidad de servicios.
Los Niveles de Satisfaccion del Usuario:

a) Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido

del servicio no alcanza las expectativas del usuario.

b) Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido

del servicio coincide con las expectativas del usuario.

¢) Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido

excede a las expectativas del Usuario.

2.2.3. Municipalidad Provincial de Castrovirreyna:

223.1.

Reseiia Historica:

SegUn la tradicion, la creaciéon del nombre de Castrovirreyna se
remonta a la época colonial, cuando Dofia Teresa Castro, esposa
del virrey Garcia Hurtado de Mendoza, recibié en Lima la visita
inesperada de un indio de Coca Palca, solicitaindole sea la
madrina de uno de sus hijos, a cuya solicitud acepté. Cinco o seis
semanas después Dofa Teresa de Castro, con varias sefioras de
Lima, un respetable oidor de la audiencia, tres capellanes, gran
séquito de hidalgos y cincuenta soldados a caballo hacia su
enfrada en el miserable pueblecito del indio. Se dice que la

virreina al descender de su cabalgadura tuvo que caminar sobre
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2232,

barras de plata con las cuales el indio habia tapizado la calle de
Coca Palca. Enterado del hecho el virrey Hurtado de Mendoza y
seguro de haber encontrado minas mas ricas que de Potosi,
dispuso se estableciera una villa en Coca Palca que, en adelante,
se llamaria Castrovirreyna, en honor a su esposa, y que es capital

de la actual provincia.

Esta provincia figura en el decreto de 21 de junio de 1825, por el
que se convocO por primera vez a elecciones a los
Departamentos y Provincias. Castrovirreyna ha seguido, desde
entonces, en la categoria de provincia en las leyes y decretos
que, sobre elecciones, se han expedido hasta la fecha. Por
decreto de 16 de Febrero de 1866 se trasladd la capital provincial
al pueblo de Huaytara, la a Ley de 30 setiembre de 1867
restablecio la capital de provincia a la ciudad de Castrovirreyna;
por ley No 4015 de 29 diciembre de 1919, se volvié a trasladar la
capital provincial al pueblo de Huaytar4 , el que fue elevado a la
categoria de Ciudad por ley regional N° 228 de 16 Agosto de
1920; finalmente la ley N° 9561 de 14 enero de 1942, traslado la
capital provincial a la ciudad de Castrovirreyna. Como se observa,
por las diferentes disposiciones legales anteriores, la capital
provincial ha sido trasladada repetidas veces de una ciudad a

ofra.

Distritos de la Provincia de Castrovirreyna:

a) Castrovirreyna
b) Arma

¢) Aragua

d) Capillas

e) Chupa marca
f) Cocas
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2.2.3.3.

2.2.34.

g) Huachos
h) Huamatambo
i) Mollepampa
j) SanJuan
k) Santa Ana
l) Tantara

m) Ticrapo
Mapa de la Provincia:

Grafico N° 01: Mapa de la provincia de Castrovirreyna.

HUANCAVELICA
YAUYOS

modiomba &

_‘()racﬂm-o R

HUAYTARA

Geografia:

La ciudad de Castrovirreyna se encuentra en la sierra central del
Per(, al suroeste de la region de Huancavelica, a una altura de
3956 msnm. Ubicada en la region suni o Jalca, se ubica en el
limite superior para la actividad agricola, especialmente, de papa,

cebada y mashua. Su clima es seco y la temperatura presenta
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2.3. Hipotesis:

23.1.

23.2.

fuertes variaciones entre el dia y la noche, con una precipitacion

promedio anual de 635 mm.

La actividad ganadera es el principal eje de desarrollo y sustento
de la poblacion. Cuenta con ganado vacuno, ovino, caprino y de

alpaca.

2.235. Poblacion:

20 402 habitantes aproximadamente.

Hipétesis General:

Existe relacion directa entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion del

Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Hipotesis especificos:

a.

Existe relacién directa entre las Relaciones Interpersonales y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 2013.

Existe relacion directa entre el Estilo de Direccion y la Satisfaccién del

Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Existe relacion directa entre el Sentido de Pertenencia y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo
2013.

Existe relacion directa entre la Retribucion y la Satisfaccion del Usuario

en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Existe relacion directa entre la Disponibilidad de Recursos y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 2013.
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f. Existe relacion directa entre la Estabilidad y la Satisfaccion del Usuario

en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

g. Existe relacion directa entre la Claridad y Coherencia en la Direccidn y
la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 2013.

h. Existe relacion directa entre los Valores Colectivos y la Satisfaccion del

Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

2.4. Definicion de Términos:

A.

Cultura Organizacional: La cultura organizacional es, pues, el conjunto de
valores, creencias y entendimientos importantes que los integrantes de una
organizacion tienen en comin. Se refiere a un sistema de significados
compartidos por una gran parte de los miembros de una organizaciéon que

distinguen de una organizacion a ofras.

Estructura Organizacional: Es el agrupamiento ordenado de las actividades
necesarias para lograr los objetivos institucionales planteados (vision), la
asignacién de cada grupo determinado a un administrador con autoridad para
liderarlo y supervisarlo, y el establecimiento de las medidas (sistemas y
procedimientos) necesarios para procurar una coordinacion vertical y horizontal

con los demas miembros de la estructura de la institucion.

Clima Organizacional: Son las percepciones compartidas por los miembros de
una organizacion respecto al trabajo, relaciones interpersonales, estilo de
direccion, sentido de pertenencia, retribucion, disponibilidad de recursos,

estabilidad, claridad y coherencia en la direccion y los Valores colectivos.

Eficacia Administrativa: Funcionalidad del proceso administrativo en términos

de rendimiento administrativo y sus dimensiones basicas.

Satisfaccion del Usuario: Nivel de conformidad de la persona cuando realiza

una compra o utiliza un servicio.
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Satisfaccion del Cliente: Valoracion personal que el cliente otorga al producto

0 servicio recibido.

. El usuario: Es para quién se crean los productos o servicios, son el objeto del
disefio, y la conformacion de las caracteristicas fisicas y tangibles, dandole, las

especificaciones de manufactura y la definicion de sus componentes.

El consumidor: Es el que tiene el poder de definicién y aceptacién de los
argumentos o razones de compra, sobre las cuales basa la compra del producto
0 servicio; Es a quien se orientan las comunicaciones de mercadeo para lograr
su convencimiento y sobre el que se desarrollan los argumentos y elementos

que logran posicionar un producto o servicio.

Comprador: Son todas las personas que ejecutan el acto de compra, quienes
fisicamente van hasta el lugar en donde se realiza la transaccion comercial y se

pueden convertir en consumidores.

El cliente: Se entienden por cliente todos aquellos que ya han tenido
experiencias con el producto o servicio que se vende, y que han obtenido
buenos resultados, haciéndolos que regresen a la compra del producto, de una
forma sistemética o casual, es decir el cliente es el que regresa, el que vuelve
por lo que ya conoce.

El Distribuidor: Los distribuidores son inversionistas que invierten dinero, con
el propdsito de incrementar su monto, a través de la reventa, buscando la

satisfaccion de los requerimientos de sus propios clientes.

Calidad del Servicio: Calidad es lo que se le da al cliente, servicio es como se
le da al cliente. Calidad es la parte del disefio y desarrollo del producto y

servicio es como se entrega esa calidad.

. Cliente: Quien recibe un producto o un servicio. Cualquier persona sobre la que

repercute el producto o el proceso. Los clientes pueden ser externos o internos.

Los clientes externos no son miembros de la empresa que produce el producto

que les afecta. Los clientes internos son afectados por un producto fabricado
64

4



por su propia empresa. Cliente interno (empleado) es el empleado receptor
primario de la mision, estrategias y acciones planteadas por la organizacion
para crear valor y ofrecer un servicio optimo al cliente externo. Cada empleado
se convierte en un cliente conforme recibe insumos (informacion, tareas,
etcétera), de otro modo, hasta llegar al umbral donde surgen los clientes
externos, en quienes se hara realidad la calidad del servicio como reflejo de la

cultura organizacional.

. Competencia: Organizacion que hace los mismos productos o productos
sustitutos de los nuestros (que presta los mismos servicios o servicios sustitutos
de los nuestros).

. Entorno Institucional: Esta nocion se define como el conjunto de relaciones
establecidas entre las Federaciones y ofros actores sociales (educativos,
religiosos, politicos, comunitarios, etc.). El modo en que cada Federacion se
relaciona con su entorno muestra cosas muy interesantes. Por un lado, permite
observar de qué manera se diferencia de otras organizaciones, es decirla
identidad cultural de la Federacion (fines, ideario, espiritu, etc.). Por otro lado,
muestra qué tanto las federaciones logran construir comunidades educativas en
sus respectivos entornos. Los indicadores resumen relaciones con diversos

actores en virtud de: tipo, calidad y cantidad de los vinculos.

Toma de Decisiones: Este concepto se define como el &mbito y la modalidad
en las cuales una organizacion sopesa entre diferentes alternativas y elige una
de ellas. La variable "toma de decisiones” incluye tres preguntas relacionadas:
que, como y quiénes deciden. Asi podemos encontrar organizaciones con
estructuras de decision més verticales que otras y seguramente esto tendra
resultados diferenciales con respecto a las tareas de la Federacion. Los
indicadores construidos recaban informacion acerca de reuniones, asambleas y
estructura de poder.

. Percepcion de Problemas: Esta titima variable intenta reflejar la forma en que

las autoridades de la federacion perciben los principales problemas que los
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preocupan. Estas percepciones nos permiten saber qué orden de prioridades y
obstaculos forman parte de cada federacion. Los indicadores construidos captan
la opinién de quien contesta (miembro de la federacion) con respecto a

problemas y formas de resolverlos.
2.5. Variables de Estudio:

‘ __Cuadro N° 01: Valores colectivos. \
. Variables .-~ [0 - ~“Dimensiones.. -

Relaciones interpersonales.

e Estilo de direccion.
¢ Sentido de pertenencia.
Variable Independiente (X): o Retribucion.
%+ Clima Organizacional o Disponibilidad de recursos.
o Estabilidad.
. ‘Claridad'y coherencia en la direccion.

¢ Valores colectivos.

¢ Elementos tangibles.

o Confiabilidad.
Variable Dependiente (Y):
, . , o Capacidad de respuesta.
+ “Satisfaccion del Usuario”

e Seguridad.

e Empatia.
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31

3.2

3.3.

34.

CAPITULO il

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Ambito de Investigacion:

El presente trabajo de Investigacion se desarrolié en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, regién de Huancavelica.

Tipo de Investigacion:

El presente trabajo es una investigacion Aplicada. Debido a que Tiene por objeto

resolver problemas préacticos para satisfacer las necesidades de la sociedad.
Nivel de Investigacion:

El presente trabajo de investigacion se desarrollé a un nivel Correlacional, Teniendo
como propdsito medir el grado de relacion que existe entre las dos variables de
estudio.

Método de Investigacion:

A. Método Correlacional: Este método permitio medir la relacion entre las dos

variables de estudio Ciima Organizacional y Satisfaccion del Usuario.

B. Método descriptivo: Este método permitié describir e interpretar la relacion
entre las dos variables de estudio.

C. Método de observacion: Este método permitio obtener informacion mediante

la percepcion intencionada y selectiva ilustrada e interpretativa.
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3.5.

3.6.

Disefio de Investigacion:

Disefio no experimental: franseccionales, correlacionales, debido a que los datos
para la validacién de las hipbtesis se obtuvieron, en un punto del tiempo. En el

siguiente esquema se puede apreciar el diagrama del disefio de investigacion

asumido:
r
Oy
Donde:
v M =Muestra

v" Ox= Observacion del Clima Organizacional existente.

v Oy= Observacion de Satisfaccion del Usuario existente.

v' r =Relacion entre las variables.
Poblacién, Muestra, Muestreo:
3.6.1. Poblacion y Muestra:

Lo constituyen la totalidad de los Trabajadores que laboran en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna en afio 2013 (50 trabajadores) y
Usuarios de la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna en afio 2013 (50

Usuarios).
3.6.2. Muestreo:

El tipo de muestreo es el no probabilistico, debido a la naturaleza de la

investigacion.
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3.7.

3.8.

3.9.

Técnicas e instrumentos de Recoleccion de Datos:
Se utilizaron las siguientes técnicas y sus respectivos instrumentos:
3.7.1. Técnicas:

a. Encuestas estructuradas.
b. Entrevistas.

c. Observacion Directa.
3.7.2. Instrumentos:

a. Cuestionario de encuesta para los Trabajadores y Usuarios de la

Municipalidad Provincial de Castrovirreyna.

b. Guia de entrevista para los Trabajadores y Usuarios de la Municipalidad

Provincial de Castrovirreyna.

c. Guia de Observacion para los Trabajadores y Usuarios de la

Municipalidad Provincial de Castrovirreyna.
Procedimiento de Recoleccion de Datos:

Después de elaborar los instrumentos de investigacion se procedié a la recoleccion

de la informacién, aplicando los instrumentos a la poblacion muestra.
Técnicas de Procesamiento y Anélisis de Datos:

En primer lugar se recabaron las calificaciones en clima organizacional y
satisfaccion del usuario. Las calificaciones fueron ingresadas a un programa
estadistico computarizado (Microsoft Word, Microsoft Excel). El "tratamiento de los
datos" se efectud aplicando el analisis de correlacion producto-momento de Pearson

asumiendo un nivel de significacion de 0.05.

Se aplicaron "parametros descriptivos" (medidas de tendencia central y otros) a fin
de caracterizar y describir al grupo estudiado. Se aplicaron "parametros de

correlacion para variables intercalares" (coeficiente de correlacion lineal producto-
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momento de Pearson) para determinar el nivel de asociacion entre Ia las variables
consideradas. Se elaboraron los graficos respectivos y los andlisis

correspondientes.

El Coeficiente de Correlacion, tal como sefialan Mason y Lind (1998) expresa el
grado de asociacion o afinidad entre las variables consideradas. Puede ser positivo
(el incremento en una variable implica un incremento en la otra variable, el
decremento en una variable implica el decremento de la otra variable); negativo (el
incremento en una variable implica el decremento de la otra variable); significativo
(la asociacion de las variables tiene valor estadistico); no significativo (la asociacion
de las variables no tiene valor estadistico). El valor del coeficiente oscila entre 0 y 1,
mientras mas se acerque al 1 la relacion entre las variables es mas intensa. La

férmula de la correlacion producto-momento de Pearson es:

- nT(XY) — (ZX(IY)
X - Oy - (51
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41.

CAPITULO IV

RESULTADOS:

Presentacion de Resultados:

La poblacion objetivo de nuestro estudio present6 los siguientes resultados que

detallamos a continuacion.
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4.1.1.

Puntajes del Clima Organizacional:

Cuadro N° 02: Puntajes de! Clima ‘Qr‘ganizaqionyaly.‘

ma,

Org:

85

75

61

53

68

50

56

77

85

70

127

53

93

98

63

81

107

89

95

60

70

76

98

102

130

102

81

103

80
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76

19

91

70

60

70

131

82

104

85

106

107

125

13

115

116

17

120

121

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.

72

40



4.1.2.

_ Puntajes de Satisfaccion del Usuario:

Cuadro N° 03: Puntajes Sati
Pun|

S:

st

ati

ccion del Usuario.

57

48

50

49

64

51

49

47

47

60

69

54

59

60

62

67

70

49

65

62

73

72

69

84

92

75

67

73

81

63

79

69

80

65

76

67

82

69

78

79

79

57

83

72

77

76

72

86

74

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.
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4.1.3. Medidas de Tendencia Central y de Variabilidad de la Variables Clima

Organizacional y Satisfaccion del Usuario:

edidas de Tendencia Central

B
Mediana 87 69
Moda 70 49y 69
Puntuacion minima observada. 50 47
Puntuacion més alta observada. 131 92

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.

O/
L4

Clima Organizacional: El promedio de los Trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna obtuvo un puntaje de 89.46.
El 50% de los Trabajadores obtuvo un puntaje superior a 87 y el 50%
restante obtuvo un puntaje inferior a 87. El puntaje que mas se repite es
70; asimismo la puntuacién mas alta observada es 131 puntos; mientras

la minima es 50 puntos

Satisfaccion del Usuario: El promedio de los Usuarios de la

Municipalidad Provincial de Castrovirreyna obtuvo un puntaje de 67.14.

El 50% de los Usuarios obtuvo un puntaje superior a 69 y el 50%
restante obtuvo un puntaje inferior a 69. Los puntajes que mas se
repiten es 49 y 69; asimismo la puntuacion més alta observada es 92

puntos; mientras la minima es 47 puntos.
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4.1.4. Relacion entre Clima Organizacional y Satisfaccion del Usuario:

Cuadro N° 05: Clima O i isf: del Usuario
1. 65 57 4225 3249 3705
2. 75 48 5625 2304 3600
3. 61 50 721 2500 3050
4. 53 49 2809 2401 2597
S, 68 64 4624 4096 4352
6. 50 51 2500 2601 2550
7. 56 49 3136 2401 2744
8. 77 47 5929 2209 3619
9. 85 47 7225 2209 3995
10 70 60 4900 3600 4200
11 127 89 16129 4761 8763
12. 53 54 2809 2916 2862
13. 93 59 8649 3481 5487
14. 98 60 9604 3600 5880
15. 63 62 3969 3844 3006
16. 81 67 6561 4489 8427
17, 107 70 11449 4900 7490
18. 89 49 7921 2401 4361
19. 95 85 9025 4225 6175
20. 60 62 3600 3844 3720
21, 70 73 4900 5329 5110
22. 76 72 5776 5184 5472
23. 98 69 9604 4761 6762
24, 102 84 10404 7056 8568
25. 130 92 16900 8464 11950
26. 102 75 10404 5625 7650
27, 81 67 6561 4489 5427
28, 103 73 10609 5328 7519
29, 80 81 6400 6561 6480
30. 66 63 4356 3969 4158
3. 11 79 12321 6241 8769
32 76 69 5776 4761 5244
33. 19 80 14161 6400 9520
34, 91 65 8281 4225 5915
35. 70 76 4900 5776 5320
36. 60 49 3600 2401 2940
37. 70 67 4900 4489 4690
38. 131 82 17161 6724 10742
39, 82 69 6724 4761 5658
40. 104 78 10816 6084 8112
41, 85 79 7225 6241 6715
42, 108 79 11236 6241 8374
43. 107 57 11449 3249 6099
44: 125 83 15625 6889 10375
45. 13 72 12769 5184 8136
46, 15 77 13225 5929 8855
47. 116 76 13456 5776 8816
48. 17 72 13689 5184 8424
14400 7396 10320
14641 5476 8954
= 20570 —— -

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.

Aplicando la férmula de la “r" Pearson:

r = 0.69: En consecuencia, la Correlacion entre el Clima Organizacional

y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013, es Correlacion Positiva Media, debido a que

r=0.69, con respecto a la muestra de estudio.
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4.1.5. Relacion entre Relaciones Interpersonales y Satisfaccion del Usuario:

Cuadro N° 06: Relaciones Interpersonales y Satisfaccion del Usuario.

1. 64 3249 456
2, 144 2304 576
3 64 2500 400
r 25 2401 245
5. 144 4096 768
5. 25 2601 255
7. 81 2401 441
5. 64 2200 3ﬁ
49 2209 329
49 3600 420
64 4761 552
36 2916 324
100 3481 590
81 3600 540
64 3844 496
144 4489 804
19 4900 980
124 2401 568
100 4225 650
64 3844 49
64 5329 584
81 5184 648
196 4761 966
196 7056 1176
256 8464 1472
256 5625 1200
100 4489 670
169 5329 949
100 6561 810
64 3969 504
169 6241 1027
81 4761 621
324 6400 1440
144 4225 780
81 5776 684
64 2401 392
81 - 4489 603
256 6724 1312
100 4761 690
169 6084 1014
100 6241 790
196 6241 1106
196 3249 798
324 6889 1494
196 5184 1008
225 5329 1155
324 5776 1368
225 5184 1080
225 73% 1230
225 5476 1110
©.a9027 -

Aplicando la formula de la “r" Pearson: r = 0.68

En consecuencia, la Correlacion entre Relaciones Interpersonales y la

Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,

periodo 2013, es Correlacion Positiva Media, debido a que r = 0.68, con

respecto a la muestra de estudio.
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4.1.6. Relacion entre Estilo de Direccion y Satisfaccion del Usuario:

Cuadro N° 07: Estilo de Direccién y Satisfaccion del Usuari

1,
2. 15 48 225 2308 720
3. 9 50 81 2500 450
. 10 29 100 2401 790
5, 8 64 64 409 512
6. 5 59 3 201 306
7. 6 49 3% 2401 794
5, 12 I5] 144 7209 564
8 a7 84 2209 376
8 50 64 3600 280
2 69 00 4761 1380
8 54 64 2976 432
172 59 143 3481 708
7 50 144 3600 720
6 62 36 3844 372
10 67 100 4489 670
13 70 169 2900 910
9 79 81 2401 41
16 65 256 425 1040
g 62 81 344 550
9 73 81 5329 657
10 72 100 5184 720
10 69 100 4761 590
15 84 275 7056 1260
17 ] 769 8464 1564
13 75 169 5625 975
9 67 81 4453 503
1 73 196 5320 1022
10 81 100 5561 810
9 63 81 3969 567
12 79 196 6241 1106
10 69 100 4761 590
20 80 400 5400 1600

Aplicando la formula de la “r" Pearson: r = 0.60

Fuente: Encuesta apl/cadé

a fa muestra de investigacion.

En consecuencia, la Correlacion entre Estilo de Direccion y la Satisfaccion

del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013,

es Correlacion Positiva Media, debido a que r = 0.60, con respecto a la

muestra de estudio.
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4.1.7. Relacion entre Sentido de Pertenencia y Satisfaccion del Usuario:

Cuadro N° 08: Sentido de Pertenencia y Satisfaccion del Usuario.

1. 6 57 36 3249 342

2 8 48 64 2304 384

3. 10 50 100 2500 500

4. 5 49 25 2401 245

5. 6 64 36 4086 384

6. 6 51 36 2601 306

1. 8 49 64 2401 392

8. 13 47 169 2209 611

9. 5 47 25 2209 235

10. 6 60 36 3600 360

11. 18 69 324 4761 1242
12, 7 54 49 2916 378

13, 5 59 25 3481 295

14. 13 60 169 3600 780

15, 9 62 81 3844 558

186. 9 67 81 4489 603

17. 12 70 144 4900 840

18. 18 49 324 2401 882

19, 15 65 225 4225 975

20. 5 62 25 3844 310

21, : 7 . 73 49 5329 511

22, 8 72 64 5184 576

23, 14 69 196 4761 966

24, 16 84 256 7056 1344
25, 18 92 324 8464 1656
26. 14 75 196 5625 1050
27. 8 67 64 4483 536

28, 15 73 225 5329 1095
28, 10 81 100 6561 810

30. 7 63 49 3969 L

31, 15 79 225 6241 1185
32, 8 69 64 4761 552

33, 13 . 80 169 6400 1040
34 10 65 100 4225 650

35. 8 76 64 5776 608

36. 6 49 36 2401 294

37 7 67 49 4489 469

38. 18 82 324 6724 1476
39, 10 69 100 4761 690

40. 13 78 169 6084 1014
41 12 79 144 6241 948

42, 12 79 144 6241 948.
43. 18 57 324 3249 1026
44, 15 83 225 6889 1245
45, 16 72 256 5184 1152
46. 13 77 169 5929 1001
47, 16 76 256 5776 1216
48 18 72 324 5184 1296
49. 15 86 225 7396 1290
50. 15 74 225 5476

B ) - e

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.

Aplicando la formula de la “r" Pearson: r = 0.52

En consecuencia, la Correlacién entre Sentido de Pertenencia y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,

periodo 2013, es Correlacion Positiva Media, debido a que r = 0.52, con

respecto a la muestra de estudio.
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4.1.8. Relacion entre Retribucion y Satisfaccion del Usuario:

Cuadro N° 09; Retribucion y Satisfaccion del Usuario.

el B-d B0 PN B S
a|~|on] | oo ~]on

Fuenie: Encuesta aplicada a fa muestra de investigacion.

Aplicando la formula de la “r" Pearson: r = 0.54

En consecuencia, la Correlacién entre Retribucion y la Satisfaccion del
Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013, es
Correlacion Positiva Media, debido a que r = 0.54, con respecto a la

muestra de estudio.
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4.1.9. Relacion entre Disponibilidad de Recursos y Satisfaccion del Usuario:

1. 12 57 144 684
2. 10 a8 100 480
3. 6 50 3% 300
3, 6 49 3 294
5, 15 64 225 960
5. 5 51 % %55
T. 9 49 81 241
B, 9 47 81 3
9 0 47 200 940
10 10 60 100 500
11 5 69 % 345
17 8 54 64 132
13 11 59 121 549
14 8 60 64 480
15, 9 62 81 558
16 9 67 81 603
17 10 70 100 700
18 10 a9 100 290
19 10 85 700 650
20 6 62 3 372
21 6 73 3% 438
2 8 72 B4 576
2 13 69 169 897
2 12 84 144 1008
% 1 2 196 1268
2% 13 75 169 975
Fij 12 67 4 304
28 9 73 81 657
29 8 81 64 648
30, 10 63 100 630
31 17 73 269 1343
32 12 69 144 828
3 12 80 744 960
34 12 65 144 780
35 7 76 49 532
36 8 9 64 392
3 12 67 144 804
38 15 82 225 1230
39 10 69 100 690
a0 13 78 169 1014
I i 79 21 869
42 13 79 169 1027
43 16 57 256 912
7 15 83 205 1245
5 12 72 124 864
46 18 77 34 1386
a7 12 76 144 912
48 1 72 196 1008
29 15 86 225 1290
50 15 74 25 1110

Fuente: Encuesta aplicada a la muesira de investigacion.

Aplicando la férmula de la “r’ Pearson: r = 0.36

En consecuencia, la Correlacion entre Disponibilidad de Recursos y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013, es Correlacion Positiva Media, debido a que r = 0.36, con

respecto a la muestra de estudio.
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4.1.10. Relacion entre Estabilidad y Satisfaccion del Usuario:

1, 13 57 169 3249 741
2, 12 48 144 2304 576
3. 7 50 49 2500 350
4. 49 64 2401 392
5. 5 64 25 4096 320
6. 8 51 64 2601 408
1. 5 49 25 2401 245
8. 8 47 64 2209 376
9. 17 a 289 2208 799
10. 9 60 81 3600 540
11. 17 69 289 4761 1173
12, 6 54 36 2916 324
13. 13 59 169 3481 767
14, . 17 60 289 3600 1020
15. 7 62 49 3844 434
16. 7 67 49 4489 469
17. 18 .70 324 4900 1260
18, 8 49 64 2401 392
19, 12 65 144 4225 780
20. 5 62 25 3844 310
21, 7 73 49 5329 51
22, 9 72 81 5184 648
23, 12 69 144 4761 828
24, 11 84 121 7056 924
25. 15 92 225 8464 1380
26. 12 75 144 5625 900
27, 13 67 169 4489 871
28, 8 73 64 5329 584
29, 10 81 100 6561 810
30. 8 63 64 3969 504
31, 19 79 361 6241 1501
32, 13 69 169 4761 897
33 10 80 100 6400 800
34, 10 65 100 4225 650
35. 8 76 64 5776 608
36 | . 10 49 100 2401 490
37. 13 67 169 4489 871
38 16 82 256 6724 1312
39. 10 69 100 4761 690
40. 13 78 169 6084 1014
41. 9 79 81 6241 711
42, 12 79 144 6241 . 948
43, 15 57 225 3249 855
44. 16 83 256 6889 1328
45. 13 72 169 5184 936
46. 12 7 144 5929 824
47 13 76 169 5776 988
48 13 72 169 5184 936
48. 15 86 225 7396 1290

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.

Aplicando la formula de la “r" Pearson: r = 0.36

En consecuencia, la Correlacion entre Estabilidad y la Satisfaccion del
Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013, es
Correlacion Positiva Media, debido a que r = 0.36, con respecto a Ia

muestra de estudio.
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4.1.11. Relacion entre Claridad, coherencia en la Direccion y Satisfaccion del
Usuario:

Cuadro N° 12: Claridad, coherencia en la Direccién y Satisfaccion del Usuario.

1. 6 57 36 3249 342
2. 3 48 36 2304 288
3. 5 50 25 2500 250
4. 9 49 81 2401 441
5. 7 64 49 4096 448
6. 6 51 36 2601 306
7. 6 49 36 2401 294
8. 15 47 225 2209 705
9 12 47 144 2209 564
10, 13 60 169 3600 780
11 23 69 529 4761 1587
12 5 54 25 2916 270
13 7 59 49 3481 413
14, 13 60 169 3600 780
15, 6 62 36 3844 372
16, 16 67 256 4489 1072
17. 19 70 361 4900 1330
18, 9 49 81 2401 441
19, 13 65 169 4225 845
20 10 62 100 3844 620
21 6 73 36 5329 438
22 12 72 144 5184 864
23 11 69 121 4761 758
24, 10 84 100 7056 840
25. 18 92 324 8464 1656
26 1 75 121 5625 825
27 11 67 121 4489 737
28 12 73 144 5329 876
29 12 81 144 6561 972
30, 7 63 49 3969 441
31 9 79 81 6241 Jd]
32, 8 69 64 4761 562
33. 16 80 256 6400 1280

Aplicando la formula de la “r" Pearson; r = 0,52

En consecuencia, la Correlacion entre Claridad, coherencia en la Direccion
y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013, es Correlacion Positiva Media, debido a que

r=0.52, con respecto a la muestra de estudio.
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4.1.12. Relacion entre Valores colectivos y Satisfaccion del Usuario:

Cuadro N° 13: Valores colectivos y Satisfaccion del Usuario.

it

1. 5 57 25 3249 285

2. 5 48 25 2304 240
3. 8 50 64 2500 400
4. 5 49 25 2401 245
[3 8 64 64 4096 512

6. 7 51 49 2601 357
1. 8 49 64 2401 392

8. 5 47 25 2203 235
9 1 47 121 2209 517
10. 7 60 49 3600 420
11. 15 69 225 4761 1035
12, 5 54 25 2916 270
13. 16 59 256 3481 944

14. 12 60 144 3600 720
15. 8 62 64 3844 496

16. 10 67 100 4489 670
17, ji| 70 121 4900 770

18. 10 49 100 2401 490
19. 9 65 . 81 4225 585
20. 10 62 100 3844 620
21, 17 73 289 5329 1241
22, 11 72 121 5184 792
23. 10 69 100 4761 690

24, 11 84 121 7056 924
25. 17 92 289 8464 1564
26 10 75 100 5625 750
27. 10 67 100 4489 670
28. 22 73 484 5329 1606
29 8 81 64 6561 648
30. 11 63 121 3969 7693
31 8 79 64 6241 632

32, 9 69 81 4761 621

33, 15 80 225 6400 1200
34 12 65 144 4225 780

35 11 76 121 5776 836
36 6 49 36 2401 294

37. 5 67 25 4489 335
38, 17 82 289 6724 13%
39. 12 69 144 4761 828
40. 13 78 169 6084 1014
4 9 79 81 6241 711

42, 19 79 361 6241 1501

Aplicando la formula de la “r’ Pearson: r = 0.59

En consecuencia, la Correlacion entre Valores colectivos y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013,
es Correlacion Positiva Media, debido a que r = 0.59, con respecto a la

muestra de estudio.
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4.2. Contrastacion de Hipotesis:

4.2.1.

Contrastacion de Hipétesis general:

Hipétesis de
Investigacion

Hi: Ixy#0

Existe relacion directa entre el Clima
Organizacional y la Satisfaccion del Usuario
en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Hipotesis Nula
Ho: I'xy=0

No Existe relacion directa entre el Clima
Organizacional y la Satisfaccion del Usuario
en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Decision

La relacibn encontrada entre ambas
variables fue de 0.69 la cual resulta ser
directo. Es decir, a medida que mejora el
Clima Organizacional dentro de Ia
Institucion, mejora correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por tanto se
considera comprobada la hipotesis general
de investigacion y se rechaza la hipbtesis
nula.

4.2.2. Contrastacion de Hipotesis especifico (1):

Hipotesis de
Investigacion

Hi:I'xy#0

Existe relacion directa entre las Relaciones
Interpersonales y la Satisfaccion del Usuario
en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Hipotesis Nula
Ho: I'xy=0

No Existe relacion directa entre las
Relaciones Interpersonales y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Decision

La relacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.68, Ia cual resulta ser
directa. Es decir, a medida que mejora las
Relaciones Interpersonales dentro de la
Institucion, mejora correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por tanto se
considera  comprobada la  hipbtesis
especifica de investigacion y se rechaza la
hipotesis nula.

84

I3



4.2.3. Contrastacion de Hipotesis especifico (02):

Hipotesis de
Investigacion

Hi:Ixy#0

Existe relacion directa entre el Estilo de
Direccion y la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013.

Hipotesis Nula
Ho: Ixy=0

No Existe relacion directa entre el Estilo de
Direccidn y la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013.

Decision

La relacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.60, la cual resulta ser
directo. Es decir, a medida que mejora el
Estilo de Direccion dentro de la Institucion,
mejora correlativamente la Satisfaccion del
Usuario. Por tanto se considera comprobada
la hipotesis especifica de investigacion y se
rechaza la hipétesis nula.

4.2.4. Contrastacion de Hipétesis especifico (03):

Hipotesis de
Investigacion

Hi:IFxy#0

Existe relacién directa entre el Sentido de
Pertenencia y la Satisfaccion del Usuario en
la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Hipotesis Nula
Ho: I'xy=0

No Existe relacion directa entre el Sentido
de Pertenencia y la Satisfaccion del Usuario
en la Municipalidad - Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Decision

La relacibn encontrada entre ambas
variables fue de 0.52, la cual resulta ser
directo. Es decir, a medida que mejora el
Sentido de Pertenencia dentro de la
Institucion, mejora correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por tanto se
considera  comprobada la  hipotesis
especifica de investigacion y se rechaza la
hipétesis nula.
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4.2.5.

4.2.6.

Contrastacion de Hipotesis especifico (04):

Hipétesis Nula
Ho:I'xy=0

Hipétesis de Existe relacion directa entre la Retribucion y
Investigacion la Satisfaccion del Usuario en Ia
. Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,

Hi: Py #0 periodo 2013.
No Existe relacion directa entre Ila

Retribucién y la Satisfaccion del Usuario en
a Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Decision

La relacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.54, la cual resulta ser
directo. Es decir, a medida que mejora la
Refribucion dentro de la Institucion, mejora
correlativamente la Satisfaccion del Usuario.
Por tanto se considera comprobada la
hipotesis especifica de investigacion y se
rechaza la hipétesis nula.

Contrastacion de Hipotesis especifico (05):

Hipétesis de
Investigacion

Hi:Ixy#0

Existe relacion directa entre la Disponibilidad
de Recursos y la Satisfaccion del Usuario en
la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013,

Hipétesis Nula
Ho:Ixy=0

No Existe relacion directa enfre la
Disponibilidad de Recursos y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Decision

La relaciébn encontrada entre ambas
variables fue de 0.36, la cual resulta ser
directo. Es decir, la escaza Disponibilidad de
Recursos dentro de la Institucion, influye de
manera directa en la Satisfaccion del
Usuario. Por tanto se considera comprobada
la hip6tesis especifica de investigacion y se
rechaza la hipétesis nula.
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4.2.7. Contrastacion de Hipotesis especifico (06):

Hipétesis de
Investigacion

Hi:Ixy#0

Existe relacion directa entre la Estabilidad y
la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013.

Hipoétesis Nula
Ho: Fxy=0

No Existe relacion directa entre Ia
Estabilidad y la Satisfaccion del Usuario en
la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Decision

La relacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.36, la cual resulta ser
directa. Es decir, la baja Estabilidad dentro
de la Institucién influye de manera directa en
la Satisfaccion del Usuario. Por tanto se
considera comprobada la  hipbtesis
especifica de investigacion y se rechaza la
hipotesis nula.

4.2.8. Contrastacion de Hipotesis especifico (07):

Hipétesis de
Investigacion

Hi: Ixy#0

Existe relacion directa entre la Claridad y
Coherencia en la Direccién y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Hipotesis Nula
Ho: Ixy=0

No Existe relacion directa entre la Claridad y
Coherencia en la Direccion y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Decision

La relacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.52, la cual resulta ser
directa. Es decir, a medida que mejora la
Claridad y Coherencia en la Direccion dentro
de la Institucion, mejora correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por tanto se
considera  comprobada la  hipotesis
especifica de investigacion y se rechaza la
hipotesis nula.
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4.29. Contrastacion de Hipétesis especifico (08):

Hipétesis de Existe relacion directa entre los Valores

Investigacion Colectivos y la Satisfaccion del Usuario en la

) Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
Hi: Py #0 periodo 2013,

No Existe relacion directa entre los Valores

Hipotesis Nula Colectivos y la Satisfaccion del Usuario en la

Ho: I'xy=0 Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013.

La relaciobn encontrada entre ambas
variables fue de 0.59, la cual resulta ser
directa. Es decir, a medida que mejora los
Valores Colectivos dentro de la Institucion,
mejora correlativamente la Satisfaccion del
Usuario. Por tanto se considera comprobada
la hipotesis especifica de investigacion y se
rechaza la hipétesis nula.

Decision

4.3. Discusion:

En el estudio se ha comprobado que existe relacién directa en un 69% entre el
Clima Organizacional y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013. Al respecto debemos mencionar que no se han
encontrado estudios especificamente sobre esta materia; pero si hay estudios que

se relacionan con el tema estudio tales como:

El autor Oswaldo Clemente Pelaes Leon 2010, sefiala que Existe una relacion
directa entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion def Cliente en el sentido que
al mejorar el Clima Organizacional se incrementa la Satisfaccion del Cliente. Los
autores, Niria Quintero, Nelly Africano, Elsis Farias 2008, sefialan que el Clima
Organizacional determina el comportamiento de los Trabajadores en una
Organizacidn, comportamiento éste que ocasiona la productividad de la Institucion a
través de un Desempefio Laboral eficiente y eficaz. También mencionaremos que el

presente estudio de contribuira en la realizacion de otros investigaciones.
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CONCLUSIONES

La relacion encontrada entre las variables Clima Organizacional y Satisfaccion del
Usuario fue de 69% la cual resulta directa. Es decir, a medida que mejora el Clima
Organizacional dentro de la Institucion, mejora correlativamente la Satisfaccion del
Usuario. Por tanto se considera comprobada la hipétesis general de investigacion y
se rechaza la hipétesis nula.

La relacidn encontrada entre las variables Relaciones Interpersonales y Satisfaccion
del Usuario fue de 68%, la cual resulta ser directa. Es decir, a medida que mejora
las Relaciones Interpersonales dentro de la Institucion, mejora correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por tanto se considera comprobada la hipbtesis especifica

de investigacion y se rechaza la hipdtesis nula.

La relacion encontrada entre las variables Estilo de Direccion y Satisfaccion del
Usuario fue de 60%, la cual resulta ser directa. Es decir, a medida que mejora el
Estilo de Direccion dentro de la Institucion, mejora correlativamente la Satisfaccion
del Usuario. Por tanto se considera comprobada la hipétesis especifica de

investigacion y se rechaza la hipétesis nula.

La relacion encontrada entre las variables Sentido de Pertenencia y Satisfaccion del
Usuario fue de 52%, la cual resulta ser directa. Es decir, a medida que mejora el
Sentido de Pertenencia dentro de la Institucion, mejora correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por tanto se considera comprobada la hipétesis especifica

de investigacion y se rechaza la hipotesis nula.

La relacién encontrada entre las variables Retribucion y Satisfaccion del Usuario fue
de 54%, la cual resulta ser directa. Es decir, a medida que mejora la Retribucion

dentro de la Institucion, mejora correlativamente la Satisfaccion del Usuario. Por



tanto se considera comprobada la hipétesis especifica de investigacion y se rechaza

la hipétesis nula.

La relacion encontrada entre las variables Disponibilidad de Recursos y Satisfaccion
del Usuario fue de 36%, la cual resulta ser directa. Es decir, la escaza Disponibilidad
de Recursos dentro de la Institucion afecto de directamente la Satisfaccion del
Usuario. A medida que mejora la Disponibilidad de Recursos dentro de la Institucion,
aumente correlativamente la Satisfaccion del Usuario. Por tanto se considera

comprobada la hipétesis especifica de investigacion y se rechaza la hipétesis nula.

La relacién encontrada entre las variables Estabilidad y Satisfaccion del Usuario fue
de 36%, la cual resulta ser directa. Es decir, la baja Estabilidad dentro de la
Institucion afecto directamente a la satisfaccion del usuario. A medida que mejore la
‘estabilidad laboral, aumenta correlativamente la Satisfaccion del Usuario. Por tanto
se considera comprobada la hipétesis especifica de investigacion y se rechaza la

hipbtesis nula.

La relacion encontrada entre las variables Claridad y Coherencia en la Direccion y
Satisfaccion del Usuario fue de 52%, la cual resulta ser directa. Es decir, a medida
que mejora la Claridad y Coherencia en la Direccién dentro de la Institucién, mejora
correlativamente la Satisfaccion del Usuario. Por tanto se considera comprobada la

hipétesis especifica de investigacién y se rechaza la hipétesis nula.

La relacion encontrada entre las variables Valores Colectivos y Satisfaccion del
Usuario fue de 59%, la cual resulta ser directa. Es decir, a nﬁedida que mejora los
Valores Colectivos dentro de la Institucion, mejora correlativamente la Satisfaccion
del Usuario. Por tanto se considera comprobada la hipotesis especifica de

investigacion y se rechaza la hipétesis nula.
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1.

RECOMENDACIONES

Implementar talleres de juegos de roles donde se planteen y resuelvan los conflictos

latentes 0 manifiestos entre el personal asi como los problemas comunicacionales.

Desarrollar labores que fortalezcan la integracion y cohesion grupal tales como

actividades recreativas y deportivas.

Establecer un sistema de trabajo mas participativo entre sus colaboradores de esa
manera poder escuchar las dudas, aportes y recomendaciones de los trabajadores

en aras de mejorar la comunicacion en la Institucion.

Explicar con detalle el Manual de Organizacién y funciones asi como los perfiles de

cada puesto.
Delinear con claridad las lineas de mando y de comunicacion.

Desarrollar cursos de empoderamiento que desarrollen en los trabajadores la

identificacion con la Institucion y sus objetivos.
Efectuar reajustes remunerativos razonables.

Desarrollar un periodico mural o una Pagina Web para facilitar la comunicacion
grupal.

La empresa debe proporcionar las herramientas adecuadas en el campo del
hardware y del software. Los ambientes de trabajo y de descanso deben ser

apropiados Y relajantes.
Implementar cursos de motivacion laboral.

Evaluar sistematicamente los niveles de satisfaccion laboral.

H
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13.

14.

Otorgar capacitacion e incentivos a los trabajadores mas destacados.
Reforzar la cooperacion y comunicacion entre las areas.

Se debe realizar una mejora en los sistemas de promocion y lineas de carrera entre
su personal, estableciendo nuevas politicas al nivel de promoverlos para ocupar

posibles vacantes en las que puedan desempefiarse.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA DE INVESTIGACION

TITULO: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013

Estimado Sefior(a) la presente encuesta es parte de un Proyecto de Investigacion, su finalidad es la
obtencion de informacion para “Determinar si existe una relacion directa entre el Clima
Organizacional y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013”. Sus respuestas serédn tratadas de forma CONFIDENCIAL Y
ANONIMA y no seran utilizadas para ningln proposito distinto al de ayudarnos a mejorar.

A. DATOS:

v Area de trabajo:
v' Cargo que ocupa:
v Fecha de Encuesta: / /

B. INSTRUCCIONES:

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

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

alp | m{on

Nunca

EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

 DIMENSION: RELACIONES INTERPERSONALES.

Nl CUESTIONARIOS CATEGORIA

514]3]2]1

Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones.

Soy aceptado por mi grupo de trabajo.

Mi grupo de trabajo me hace sentir incémodo.

1
2.
3. | Los miembros del grupo son distantes conmigo.
4
5

El grupo de trabajo valora mis aportes.

'ILO DE DIRECCION,

N° : CUESTIONARIOS

6. | Mijefe crea una atmésfera de confianza en el grupo de trabajo.

7. | El jefe es mal educado.

8. | Mijefe generalmente apoya las decisiones que tomo.

9. | Las 6rdenes impartidas por el jefe son arbitrarias.

10. | El jefe desconfia del grupo de trabajo.

09



/GRIVERSIDAD

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ERTENENC

CUESTIONARIOS

- CATEGORIA

41321

11. | Entiendo bien los beneficios que tengo en la Institucion.

12. | Realmente me interesa el futuro de la Institucion.

13. | Me averglienzo de decir que soy parte de la Insfitucion.

14. | Recomiendo a mis amigos la Institucién como un excelente sitio de frabajo.

15. | Seria mas feliz en otra Institucién.

CUESTIONARIOS

16. | Los beneficios de salud que recibo en la Institucién satisfacen mis necesidades.

17. | Mis aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la Institucién.

.| Los servicios de salud que recibo de la Institucion son deficientes.

19. | Sin remuneracion no trabajo horas extras

CUESTIONARIOS

. | Dispongo del espacio adecuado para realizar mi frabajo.

.| El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado..

.| El entorno fisico de mi sitio de trabajo dificulta la labor que desarrollo.

Es dificil tener acceso a la informacion para realizar mi trabajo.

La ||um|naC|on del area de trabajo es deficiente

cu ES]’IONARIOS

.| La Institucién despide al personal sin tener en cuenta su desempefio.

.| La Institucién brinda estabilidad laboral.

.| La Institucion contrata personal temporal.

. | La permanencia en cargo depende de preferencias personales.

De mi buen desempeno depende |a permanencia en el cargo.
, ERENCIA EN LA DIRECCIO

’N°; |

CUESTIONARIOS

3.

Entiendo de mara clara las metas de la Institucion.

32.

Conozco bien como la Institucion esta logrando sus metas.

33.

Algunas tareas a diario asignadas tienen poca relacion con las metas.

34,

Los directivos no dan a conocer los logros de fa Institucion.

35.

tas de la_Institucion son poco entendibles

NO

CUESTIONARIOS

36.

El trabajo en equipo con otras dependencias es bueno.

37.

Las otras dependencias responden bien a mis necesidades laborales.

38.

Cuando necesito informacion de otras dependencias la puedo conseguir faciimente.

39.

Cuando las cosas salen mal las dependencias son répidas en culpar a otras.

40.

Las dependencias resuelven problemas en lugar de responsabilizar a otras.

GRACIAS......
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TITULO:

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA DE INVESTIGACION

il B S
e

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD

PROVINCIAL DE CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013”

Estimado Sefior(a) la presente encuesta es parte de un Proyecto de Investigacion, su finalidad es la
obtencion de informacion para “Determinar si existe una relacion directa entre el Clima
Organizacional y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.”. Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y
ANONIMA y no seran utilizadas para ningln proposito distinto al de ayudarnos a mejorar.

A. DATOS:

v" Fecha de Encuesta: / /

B. INSTRUCCIONES:

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

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

=N |

Nunca

EVALUACION DEL SATISFACCION DEL USUARIO

. DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

° CATEGORIA
N CUESTIONARIOS 514]3]2]1
1. | ¢Lainfraestructura de la Institucién es un lugar confortable y acogedor?

2. | ¢Lasinstalaciones son atractivas visualmente, cuidadas y aptas para brindarte el servicio?

3. | iExiste suficiente sefializacion para indicarte dénde obtener el servicio que requieres?
4, | ;Los equipos y la tecnologia son de apariencia moderna?

5. | ¢Los empleados tienen apariencia pulcra?

 DIMENSION: CONFIABILIDAD

o : CATEGORIA
N o . CUESTIONARIOS 514131211
6. | ¢Los resultados de su tramite o servicio fueron los esperados?

7. | ¢Situvo problemas, dudas o inquietudes, se le mostrd un sincero interés en resolverlos?
8. | ¢ El desempefio del servicio se realizd de manera correcta y a la primera vez?

9. | ¢Le mantuvieron informado sobre los periodos de inicio, transcurso y fin del servicio?
10. | ¢Se registran los tipos de errores cometidos?

bh



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

_CUESTIONARIOS

¢Los empleados comunican a los usuarios los horarios exactos del servicio?

.| ¢Los empleados ofrecen un servicio répido a los usuarios?

¢ Los empleados estan dispuestos a ayudar a los usuarios?

¢ Los empleados responden oportunamente las preguntas de los usuarios?

¢ Si necesitd resolver algin problema, duda o inquietud, se le atendié en un tiempo adecuado?

CUESTIONARIOS

¢ El comportamiento demostrado de la persona que‘le atendio inspira confianza y seguridad?

¢El personal que le atendié mostré conocimientos suficientes para responder sus preguntas?

¢ Los empleados son siempre amables con los usuarios?

.| ¢Se mostré igualdad de servicio para todos los clientes y usuarios?

N

;, COmo usuario se siente seguro de las avenencias que hace con la Institucion?

CUESTIONARIOS

21.

¢La Institucion da a los usuarios servicios adicionales?

22.

¢.Se tienen horarios de trabajo convenientes para todos los usuarios?

23.

¢ Los empleados ofrecen una atencion personalizada a los usuarios?

24.

¢La Institucion se preocupa por los intereses de sus usuarios?

25.

¢ Los empleados comprenden Ias necesidades especificas de los usuarios?

GRACIAS......
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“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013”

S, ¢ PROBLEMAS ™ = -~ L OBJETIVOS. £ 7 " HIPOTESIS, -~ - . " T VARIABLES - "DIMENSIONES = ~METODOLOGIAS - . -
e  Relaciones interpersonales.
General: General: General: o Estilo de direccidn.
o Sentido de pertenencia. Ambi i aacion:
¢De qué manera se rejaciona el Clima | Determinar si existe una relacion entre el Clima | Existe relacion directa entre el Clima Organizacional Variables independiente . Retribucibn.pe .arrg::tiga(l’iz;gvem%ar;:/?:c.ial de
Organizacional y la Satisfaccion del Usuario en | Organizacional y Ia Satisfaccion del Usuario en | y la Satisfaccién del Usuario en la Municipalidad Clima Organizacional o Disponibilidad de recursos. Castrovirreyna region de
la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, | la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, | Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013. o Estabilidad. Huancaveliza ’
periodo 20137 periodo 2013. o Claridad y coherencia en 1a direccion.
»  Valores colectivos. «Tipo de Investigacion:
e Elementos tangibles. Aplicada
. . Confiabilidad.
Variables dependiente N . i qacién:
wQati " N o Capacidad de respuesta. oNivel de Investigacion:
‘Satisfaccion del Usuario o Sequridad. Correlacional.
e Empatia.

Especifico:01
¢De qué manera se relaciona las Relaciones
Interpersonales y la Satisfaccion del Usuario en
la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
_periodo 2013?

Especifico:01
Determinar si existe una relacion entre las
Relaciones Interpersonales y la Satisfaccion del
Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Especifico:01

Existe relacion directa entre

las Relaciones

Interpersonales y la Satisfaccion def Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo

2013.

Variables independiente
“Relaciones interpersonales

Variables dependiente
“Satisfaccion del Usuario”

Especifico:02
¢De qué manera se relaciona el Estilo de
Direccion y la Satisfaccién del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovitreyna,
periodo 20137

Especifico:02
Determinar si existe una relacion entre el Estilo
de Direccion y la Safisfaccion del Usuario en fa
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013.

Especifico:02

Existe relacion directa entre el Estilo de Direccion y
la Gatisfaccion del Usuario en la Municipalidad

Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Variables independiente
“Estilo de direccion”

Variables dependiente
“Satisfaccion del Usuario”

Especifico:03
¢De qué manera se relaciona el Sentido de
Pertenencia y la Satisfaccién del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013?

Especifico:03
Determinar si existe una relacion entre el
Sentido de Pertenencia y la Satisfaccion del
Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013,

Especifico:03

Existe relacion directa entre el

Sentido de

Pertenencia y la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo

2013,

Variables independiente
“Sentido de Pertenencia”

Variables dependiente
“Satisfaccion del Usuario”

Especifico:04
¢De qué manera se relaciona la Retribucion y la
Safisfaccidn del Usuario en la Municipalidad
Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013?

Especifico:04
Determinar si existe una relacion entre [a
Retribucion y la Satisfaccion del Usuario en fa
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013.

Especifico:04

Existe relacion directa entre la Retribucion y ia
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad

Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Variables independiente
“Retribucion”

Variables dependiente
“Satisfaccion del Usuario”

Especifico:05
¢De qué manera se relaciona la Disponibilidad
de Recursos y la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 20137

Especifico:05
Determinar si existe una relacion entre la
Disponibilidad de Recursos y la Satisfaccion del
Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013,

Especifico:05

Existe relacion directa entre la Disponibilidad de
Recursos y la Satisfaccion de! Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo

2013.

Variables independiente
‘Disponibilidad de Recursos”

Variables dependiente
“Satisfaccion del Usuario”

Especifico:06
¢De qué manera se relaciona la Estabilidad y fa
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad
Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013?

Especifico:06
Determinar si existe una relacion entre la
Estahilidad y la Satisfaccion del Usuarlo en fa
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013.

Especifico:06

Existe relacidn directa entre la Estabifidad y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad

Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Variables independiente
“Estabilidad”

Variables dependiente
“Satisfaccion del Usuario”

Especifico:07
¢De qué manera se relaciona la Claridad y
Coherencia en la Direccion y [a Satisfaccion del
Usuario en ia Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013?

Especifico:07
Determinar si existe una relacion entre la
Claridad y Coherencia en la Direccion y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad
Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Especifico:07

Existe relacion directa entre

la Claridad y

Coherencia en la Direccion y la Satisfaccion del

Usuario en la Municipalidad Provincial
Castrovirreyna, periodo 2013.

de

Variables independiente
“Claridad y Coherenciaen la
Direccién”

Variables dependiente
“Satisfaccion del Usuario”

Especifico:08
¢De qué manera se relaciona los Valores
Colectivos y la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013?

Especifico:08
Determinar si existe una relacién entre los
Valores Colectivos y la Satisfaccidn del Usuario
en la Municipalidad Provincial de Castrovirreyna,
periodo 2013.

Especifico:08

Existe relacion directa entre los Valores Colectivos
y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad

Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Variables independiente
“Valores Colectivos”

Variables dependiente
“Satisfaccion de! Usuario”

sMétodo de Investigacion:
Método Correlacional.

sDiserio de Investigacion:
Disefio no experimental.

sPoblacion y muestra:

Lo constituyen la totalidad de los
Trabajadores (50 trabajadores) y

Usuarios de la

Municipalidad

Provincial de Castrovirreyna en afio

2013 (50 trabajadores).

sMuestreo:
No probabilistico.

eTécnicas:

v" Encuestas estructuradas.

v Entrevistas.
¥" Observacion Directa.

elnstrumentos:

v" Cuestionario de encuesta.

v’ Guiade entrevista.
¥ Guia de Observacion.

oTécnicas de Recoleccin de

Datos:
Aplicar los instrumentos  de
investigacion.

eTécnicas de Procesamiento y

Andlisis de Datos:

Microsoft Office {(Microsoft Word,

Microsoft Excel), para procesar la |
necesaria y poder

informacion
presentar los resultados.
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SELECCION DEL TEMA

La Satisfaccion del Usuarioa Son
aspectos importantes en la

prestacion de servicios de
buena calidad.

ad



FORMULACION DEL PROBLEMA

PROBLEMA GENERAL

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢De qué manera se relaciona
el Clima Organizacional y la
Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 20137

iDe qué manera se relaciona las Relaciones
Interpersonales y la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 20137

¢De qué manera se relaciona el Estilo de Direccion y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 20137

éDe qué manera se relaciona el Sentido de Pertenencia y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013?

éDe qué manera se relaciona la Retribucion y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad - Provincial de
Castrovirreyna, periodo 20137

%



FORMULACION DEL PROBLEMA

PROBLEMA GENERAL

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢.De qué manera se relaciona
el Clima Organizacional y la
Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de

Castrovirreyna, periodo 20137

éiDe qué manera se relaciona la Disponibilidad de Recursos
y la Satisfaccién del Usuario en la Municipalidad Provincial
de Castrovirreyna, periodo 20137

¢De qué manera se relaciona la Estabilidad y la Satisfaccién
del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013?

éDe qué manera se relaciona la Claridad y Coherencia en la
Direccidon y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad
Provincial de Castrovirreyna, periodo 20137

éiDe gqué manera se relaciona los Valores Colectivos y la
Satisfaccién del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 20137

by



FORMULACION DE OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar si existe una
relacion entre el Clima
Organizacional y la

Satisfaccion del Usuario en
la Municipalidad Provincial
de Castrovirreyna, periodo
2013.

Determinar si existe una relacion entre las Relaciones
Interpersonales y la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Determinar si existe una relacion entre el Estilo de Direccidn
y la Satisfaccién del Usuario en la Municipalidad Provincial
de Castrovirreyna, periodo 2013.

Determinar si existe una relaciéon entre el Sentido de
Pertenencia y la Satisfaccién del Usuario en |Ia
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Determinar si existe una relacion entre la Retribucion y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

»



FORMULACION DE OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar si existe una
relacion entre el Clima
Organizacional Y la

Satisfaccién del Usuario en
la Municipalidad Provincial
de Castrovirreyna, periodo
2013.

Determinar si existe una relacion entre la Disponibilidad de
Recursos y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad
Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Determinar si existe una relacidon entre la Estabilidad y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Determinar si existe una relacion entre la Claridad y
Coherencia en la Direccion y la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Determinar si existe una relacion entre los Valores
Colectivos y la Satisfaccién del Usuario en la Municipalidad
Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.
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MARCO TEORICO: ANTECEDENTES

Andrés A. Rodriguez, Maria P. Retamal,
José N. Lizana, Felipe A. Cornejo (2010):
Clima organizacional y satisfaccién laboral
como predictores del Desempefo:
“Evaluacion en una Empresa Pubilica
Chilena” La correlacion entre el clima
organizacional general y la satisfaccion
laboral resultod estadisticamente
significativa, presentando una relacidn
positiva y un grado de asociacion de
41.3%..

Niria Quintero, Nelly Africano, Elsis Farias
(2008): Clima Organizacional y Desempefio
laboral del personal “Empres Vigilantes
Asociados Costa Oriental del Lago” han
podido  visualizar que el clima
organizacional determina el
comportamiento de los trabajadores en
una organizacion; comportamiento éste
gue ocasiona la productividad de |la
Institucion a través de un desempefio
laboral eficiente y eficaz.

Oswaldo Clemente Pelaes Ledn (2010), Relacién entre el Clima Organizacional y la
Satisfaccion del Cliente en una Empresa de Servicios Telefénicos. La principal conclusién
comprobd que hay relacidon entre las dos variables, es decir, el clima organizacional se

relaciona con la satisfaccion del cliente.

[



MARCO TEORICO: BASES TEORICAS

CLIMA ORGANIZACIONAL

. Definicion :

Son las percepciones compartidas por los
miembros de una organizacion respecto al trabajo,
relaciones interpersonales, estilo de direccion,
sentido de pertenencia, retribucion, disponibilidad
de recursos, estabilidad, claridad y coherencia en la
direccion y los Valores colectivos.




MARCO TEORICO: BASES TEORICAS

CLIMA ORGANIZACIONAL

Dimensiones del Clima Organizacional:

a. Relaciones interpersonales.

b. Estilo de direccion.

c. Sentido de pertenencia.

d. Retribucion.

e. Disponibilidad de recursos.

f. Estabilidad Laboral.

g. Claridad y coherencia en la direccion.
h. Valores colectivos.
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MARCO TEORICO: BASES TEORICAS

CLIMA ORGANIZACIONAL

Caracteristicas:

d.

b.

Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar
cambios por situaciones coyunturales.

Hace referencia con la situacién en que tiene lugar el trabajo
de la organizacion.

Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los
miembros de la organizacion.

Afecta el grado de compromiso e |dent|f|caC|on de los
miembros de la organizacion.

Es afectado por diferentes variables estructurales (estilo de
direccion, politicas y planes de gestion, etc.)

El ausentismo y la rotacidén excesiva puede ser indicaciones de
un mal clima laboral.




MARCO TEORICO: BASES TEORICAS

CLIMA ORGANIZACIONAL

4.

Efectos del Clima Organizacional:
~a. Entre las  consecuencias  positivas

podemos nombrar las siguientes: logro,
afiliacion, poder, productividad, baja
rotacion, satisfaccion, adaptacion,
innovacion etc.

. Entre las consecuencias negativas

podemos sefalar las  siguientes:
inadaptacion, alta rotacion, ausentismo,
poca innovacion, baja productividad etc.
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MARCO TEORICO: BASES TEORICAS

CLIMA ORGANIZACIONAL

5. Teorias del Clima Organizacional:
a. Teoria del Clima Organizacional de Likert:

Menciona que el comportamiento de los subordinados es
causado por el comportamiento administrativo y por las
condiciones organizacionales que los mismos perciben, por sus
esperanzas, sus capacidades y sus valores. Por lo tanto, la
reaccion esta determinada por la percepcion.

b. Teoria de Clima Organizacional de Litwin y Stringer:

Intenta explicar aspectos importantes de la conducta de
individuos gue trabajan en una organizacion
utilizando conceptos como motivacion y clima. Hicieron un
estudio denominado “Motivacién y Clima Organizacional” para
comprobar la influencia del estilo de liderazgo del clima
organizacional sobre la motivacion de los miembros de Ia
organizacion. |
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MARCO TEORICO: BASES TEORICAS

CLIMA ORGANIZACIONAL

Medicion del Clima Organizacional:

Existe una variedad de instrumentos de medida que le
permitan evaluar el clima organizacional. La mas
popular es la de Likert (Likert Organizacional Profile).
Los cuestionarios se refieren en primer término, la
disposicion de los componentes o de los factores que
forman el clima organizacional, y en segundo término,
el examen de las caracteristicas de los cuestionarios
asi como las principales dimensiones que se estudian
generalmente.




MARCO TEORICO: BASES TEORICAS

SATISFACCION DEL USUARIO

1.

Definicion:

Es un estado mental del usuario que representa sus respuestas
intelectuales, materiales y emocionales ante el cumplimiento de
una necesidad o deseo de un servicio.

Dimensiones para la satisfaccion del Usuario:

Elementos Tangibles.
Confiabilidad.
Capacidad de respuesta.
. Seguridad.

Empatia.

® o0 T o
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MARCO TEORICO: BASES TEORICAS

SATISFACCION DEL USUARIO

3. Caracteristicas de la Satisfaccion del Usuario:

a. Generar una experiencia de atencion que satisfaga al
Usuario.

b. Atender las necesidades del Usuario en el tiempo
esperado.

c. Todo aquello que agregado al servicio aumenta su
utilidad o valor para el Usuario.




MARCO TEORICO: BASES TEORICAS

SATISFACCION DEL USUARIO

4. Importancia de Satisfaccion del Usuario:

a. Son aspectos importantes en la prestacion de
servicios de buena calidad.

b. Es un indicador importante de la calidad de servicios.




MARCO TEORICO: BASES TEORICAS

SATISFACCION DEL USUARIO

5. Los Niveles de satisfaccion del Usuario:

a. Insatisfaccion: Se produce cuando el desempeno
percibido del servicio no alcanza las expectativas
del usuario.

b. Satisfaccion: Se produce cuando el desempeno
percibido del servicio coincide con las
expectativas del usuario.

c. Complacencia: Se produce cuando el desempeno
percibido excede a las expectativas del Usuario.
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FORMULACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

HIPOTESIS ESPECIFICOS

Existe relacién directa entre
el Clima Organizacional y la
Satisfaccion del Usuario en
la Municipalidad Provincial
de Castrovirreyna, periodo

2013.

Existe relacién directa entre las Relaciones Interpersonales y
la Satisfaccidon del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Existe relacién directa entre el Estilo de Direccidén vy la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Existe relacién directa entre el Sentido de Pertenencia y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013,

Existe relacion directa entre la Retribucidon y la Satisfaccion
del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.
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FORMULACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

HIPOTESIS ESPECIFICOS

Existe relacidon directa entre
el Clima Organizacional y Ia
Satisfaccion del Usuario en
la Municipalidad Provincial
de Castrovirreyna, periodo

2013.

Existe relacion directa entre la Disponibilidad de Recursos y
la Satisfaccidn del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Existe relacidén directa entre la Estabilidad y la Satisfaccidn
del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.

Existe relacidon directa entre la Claridad y Coherencia en la
Direccién y la Satisfaccidn del Usuario en la Municipalidad
Provincial de Castrovirreyna, periodo 2013.

Existe relacion directa entre los Valores Colectivos y la
Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial de
Castrovirreyna, periodo 2013.




VARIABLES DE ESTUDIO

TIPOS DE VARIABLES

INDICADORES

Variable
Independiente

(X)

Clima
Organizacional

Relaciones interpersonales.

Estilo de direccidn.
Sentido de pertenencia.
Retribucidn.

Disponibilidad de recursos.
Estabilidad.

Claridad y coherencia en la
direccion.

Valores colectivos.

Variable
Dependiente
(Y)

Satisfaccion del
Usuario

Elementos tangibles.
Confiabilidad.
Capacidad de respuesta.
Seguridad.

Empatia.
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1.

Provincial de Castrovirreyna en el periodo 2013.

RESULTADOS

Puntajes del Clima Organizacional de los Trabajadores de la Municipalidad

01. 65 11. 127 21. 70 31. 111 41. 85
02. 75 12. 53 22. 76 32. 76 42. 106
03. 61 13. 93 23. 98 33. 119 43. 107
04. 53 14. 98 24. 102 34. 91 44. 125
05. 68 .| 15. 63 25. 130 35. 70 45. 113
06. 50 16. 31 26. 102 36. 60 46. 115
07. 56 17. 107 27. 31 37. 70 47. 116
08. 77 18. 89 28. 103 38. 131 48. 117
09. 85 19. 95 29. 30 39. 82 49. 120
10. 70 20. | 60 30. 66 40. 104 50. 121

FUENTE: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.




RESULTADOS

2. Puntajes del Satisfaccion del Usuario de los Usuarios de la Municipalidad
Provincial de Castrovirreyna en el periodo 2013.

01. | 57 11. 69 21. 73 31. 79 41. 79

02. 48 12. 54 22. 72 32. 69 42. 79

03. 50 13. 59 23. 69 33. 80 43. | 57

04. 49 14. 60 24. 84 34. 65 44. | 83

05. | 64 15. 62 25. 92 35. 76 45. 72

06. 51 16. 67 26. 75 36. 49 46. 77

07. 49 17. 70 27. 67 37. 67 47. 76

08. 47 18. 49 28. 73 38. 82 438. 72

- 09. 47 | 16. 65 29. 81 | 39. 69 49. 386

10. 60 20. 62 30. 63 40. 78 50. 74

FUENTE: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.

¢$



RESULTADOS

3. Medidas de Tendencia Central y de Variabilidad, del

Clima Organizacional y Satisfaccion del Usuario:

Variables
Estadigrafos

| Clima Organizacional

Satisfaccion del Usuario

Media

89.46 67.14
Mediana 87 69
Moda 70 49y 69
Puntuacion minima observada. 50 47
Puntuacidon mas alta observada. 131 92

FUENTE: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.
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RESULTADOS

Relacion de las variables:

Variables

Relacion (r)

Variables Generales :

Clima Organizacional y Satisfaccién del Usuario

r = 0.69: Positiva media.

Variables Especificos :

Relaciones interpersonales Satisfacciéon del Usuario

r = 0.68: Positiva media.

Estilo de direccidn y Satisfaccién del Usuario

r = 0.60: Positiva media.

Sentido de pertenencia y Satisfaccion del Usuario

r = 0.52: Positiva media.

Retribucidn y Satisfaccion del Usuario

r = 0.54: Positiva media.

Disponibilidad de recursos y Satisfaccion del Usuario

r = 0.36: Positiva media.

Estabilidad y Satisfaccion del Usuario

r = 0.36: Positiva media.

Claridad y coherencia en la direccién y Satisfaccion del

r = 0.52: Positiva media.

SUario : : P :
yaH)res colectivos y Satisfaccidon del Usuario

r = 0.59: Positiva media.
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RESULTADOS

5. Contrastacion de Hipotesis General:

Hipotesis de
Investigacion (Hi)

Hipdtesis Nula (Ho)

Decisidn

Existe relacién directa
entre el Clima
Organizacional y la
Satisfaccién del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Hi:rxy #0

No Existe relaciéon
directa entre el Clima
Organizacional y la
Satisfacciéon del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Ho : rxy=0

La relacidn encontrada entre
ambas variables fue de 0.69
la cual resulta ser directo. Es
decir, a medida que mejora
el Clima Organizacional
dentro de la Institucion,
mejora correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por
tanto se considera
comprobada la hipétesis
general de investigacion y se
rechaza la hipétesis nula.
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RESULTADOQOS

5. Contrastacion de

Hipotesis Especifica 01:

Hipotesis de
Investigacion (Hi)

Hipotesis Nula (Ho)

Decision

Existe relacidn directa
entre las Relaciones
Interpersonales vy la

Satisfacciéon del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Hi:rxy#0

No Existe relacion
directa entre las
Relaciones
Interpersonales y la
Satisfaccion del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Ho :rxy=0

La relacién encontrada entre
ambas variables fue de 0.68,
la cual resulta ser directa. Es
decir, a medida que mejora
las Relaciones
Interpersonales dentro de la
Institucién, mejora
correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por
tanto se considera
comprobada la hipétesis
especifica de investigacion y
se rechaza la hipdtesis nula.




RESULTADOS

5. Contrastacion de

Hipotesis Especifica 02:

Hipotesis de
Investigacidn (Hi)

Hipdtesis Nula (Ho)

Decision

Existe relacion directa
entre el Estilo de
Direccion y la Satisfaccién
del Usuario en la
Municipalidad Provincial
de Castrovirreyna,
periodo 2013.

Hi:rxyz0

No Existe relacion
directa entre el Estilo
de Direccién y la
Satisfaccidn del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Ho:rxy=0

La relacidn encontrada entre
ambas variables fue de 0.60,
la cual resulta ser directo. Es
decir, a medida que mejora
el Estilo de Direccidn dentro
de la Institucién, mejora
correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por
tanto se considera
comprobada la hipdtesis
especifica de investigacion y
se rechaza la hip6tesis nula.
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RESULTADOS

5. Contrastacion de

HipoOtesis Especifica 03:

Hipdtesis de
Investigacion (Hi)

Hipotesis Nula (Ho)

Decision

Existe relacion directa
entre el Sentido de
Pertenenciay la
Satisfaccion del Usuario

en la Municipalidad -
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Hi:rxy#0

No Existe relacion
directa entre el Sentido
de Pertenencia y la
Satisfaccion del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Ho:rxy=0

La relacion encontrada entre
ambas variables fue de 0.52,
la cual resulta ser directo. Es
decir, a medida que mejora
el Sentido de Pertenencia
dentro de la Institucidn,
mejora correlativamente la
Satisfacciéon del Usuario. Por
tanto se considera
comprobada la hipdtesis
especifica de investigacion y
se rechaza la hipétesis nula.
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RESULTADOS

5. Contrastacion de

Hipotesis Especifica 04:

Hipdtesis de
Investigacion (Hi)

Hipdtesis Nula (Ho)

Decision

Existe relacidon directa
entre la Retribucién y la
Satisfacciéon del Usuario

en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Hi:rxy #0

No Existe relacién
directa entre Ia
Retribucién y la

Satisfaccién del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Ho:rxy=0

La relacion encontrada entre
ambas variables fue de 0.54,
la cual resulta ser directo. Es
decir, a medida que mejora
la Retribucion dentro de la
Institucidon, mejora
correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por
tanto se considera
comprobada la hipdtesis
especifica de investigacion y
se rechaza la hipdtesis nula.




RESULTADOS

5. Contrastacion de Hipotesis Especifica 05:

Hipdtesis de Hipodtesis Nula (Ho) Decisidn
Investigacion (Hi)

Existe relacidon directa No Existe relacién La relacidon encontrada entre
entre la Disponibilidad de directa entre la ambas variables fue de 0.36, |
Recursos y la Satisfaccion Disponibilidad de la cual resulta ser directo. Es

del Usuario en la Recursos y la decir, la escaza
Municipalidad Provincial | Satisfaccion del Usuario || Disponibilidad de Recursos
de Castrovirreyna, en la Municipalidad dentro de la Institucion,
periodo 2013. Provincial de influye de manera directa en
Castrovirreyna, periodo || la Satisfaccion del Usuario.
2013. Por tanto se considera
“ comprobada la hipdtesis
especifica de investigacion y
se rechaza la hipétesis nula.
Hi:rxy#0 Ho:rxy=0
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RESULTADOS

5. Contrastacion de Hipotesis Especifica 06:

Hipotesis de
Investigacion (Hi)

Hipdtesis Nula (Ho)

Decision

Existe relacion directa
entre la Estabilidad y la
Satisfacciéon del Usuario

en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Hi:rxy #0

No Existe relacién
directa entre |a
Estabilidad y la

Satisfaccion del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Ho: rxy=0

La relacidn encontrada entre
ambas variables fue de 0.36,
la cual resulta ser directa. Es
decir, la baja Estabilidad
dentro de la Institucién
influye de manera directa en
la Satisfaccién del Usuario.
Por tanto se considera
comprobada la hipodtesis
especifica de investigacion y
se rechaza la hipotesis nula.

alL



RESULTADOS

5. Contrastacion de Hipotesis Especifica 07:

Hipdtesis de
Investigacion (Hi)

Hipotesis Nula (Ho)

Decision

Existe relacidn directa
entre la Claridad y
Coherencia en la
Direccidn y la Satisfaccion
del Usuario en la
Municipalidad Provincial
de Castrovirreyna,
periodo 2013.

Hi:rxy¢0-'

No Existe relacion
directa entre la
Claridad y Coherencia
en la Direccién y la
Satisfaccion del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Ho : rxy=0

La relaciéon encontrada entre
ambas variables fue de 0.52,
la cual resulta ser directa. Es
decir, a medida que mejora
la Claridad y Coherencia en
la Direcciéon dentro de la
Institucidon, mejora
correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por
tanto se considera
comprobada la hipdtesis

especifica de investigaciéon y

se rechaza la hipétesis nula.
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RESULTADQOS

5. Contrastacion de

Hipotesis Especifica 08:

Hipotesis de
Investigacion (Hi)

Hipodtesis Nula (Ho)

Decision

Existe relacion directa
entre los Valores
Colectivos y la
Satisfacciéon del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Hi:rxy#0

No Existe relacién
directa entre los
Valores Colectivos y la
Satisfacciéon del Usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Castrovirreyna, periodo
2013.

Ho : rxy=0

La relacidon encontrada entre
ambas variables fue de 0.59,
la cual resulta ser directa. Es
decir, a medida que mejora
los Valores Colectivos dentro
de la Institucidon, mejora
correlativamente la
Satisfaccion del Usuario. Por
tanto se considera
comprobada la hipdtesis
especifica de investigacién y
se rechaza la hipétesis nula.
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CONCLUSIONES

La relacién encontrada entre las variables Clima Organizacional vy
Satisfaccion del Usuario fue de 69% la cual resulta directa. Es decir, a
medida que mejora el Clima Organizacional dentro de la Institucion,
mejora correlativamente la Satisfaccion del Usuario. Por tanto se
considera comprobada la hipotesis general de investigacion y se rechaza
la hipdtesis nula.

La relacion encontrada entre las variables Relaciones Interpersonales y
Satisfaccion del Usuario fue de 68%, la cual resulta ser directa. Es decir, a
medida que mejora las Relaciones Interpersonales dentro de Ia
Institucidn, mejora correlativamente la Satisfaccion del Usuario. Por
tanto se considera comprobada la hipdtesis especifica de investigacion y
se rechaza la hipdtesis nula.

La relacion encontrada entre las variables Estilo de Direccion vy
Satisfaccién del Usuario fue de 60%, la cual resulta ser directa. Es decir, a
medida que mejora el Estilo de Direccion dentro de la Institucidn, mejora
correlativamente la Satisfaccion del Usuario. Por tanto se considera
comprobada la hipétesis especifica de investigacion y se rechaza la
hipotesis nula.
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CONCLUSIONES

La relacidon encontrada entre las variables Sentido de Pertenencia y Satisfaccion
del Usuario fue de 52%, la cual resulta ser directa. Es decir, a medida que
mejora el Sentido de Pertenencia dentro de la Institucidon, mejora
correlativamente la Satisfaccién del Usuario. Por tanto se considera
comprobada la hipotesis especifica de investigacion y se rechaza la hipdtesis
nula.

La relacién encontrada entre las variables Retribucion y Satisfaccion del Usuario
fue de 54%, la cual resulta ser directa. Es decir, a medida que mejora la
Retribucidon dentro de la Institucién, mejora correlativamente la Satisfaccion del
Usuario. Por tanto se considera comprobada la hipdtesis especifica de
investigacion y se rechaza la hipdtesis nula.

La relaciédn encontrada entre las variables Disponibilidad de Recursos y
Satisfaccion del Usuario fue de 36%, la cual resulta ser directa. Es decir, la escaza
Disponibilidad de Recursos dentro de la Institucion afecto de directamente Ia
Satisfaccion del Usuario. A medida que mejora la Disponibilidad de Recursos
dentro de la Institucién, aumente correlativamente la Satisfaccién del Usuario.
Por tanto se considera comprobada la hipotesis espec1f|ca de investigacidon y se
rechaza la hipdtesis nula.
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CONCLUSIONES

La relacion encontrada entre las variables Estabilidad y Satisfaccion del Usuario
fue de 36%, la cual resulta ser directa. Es decir, la baja Estabilidad dentro de la
Institucion afecto directamente a la satisfaccion del usuario. A medida que
mejore la estabilidad laboral, aumenta correlativamente la Satisfaccién del
Usuario. Por tanto se considera comprobada la hipdtesis especifica de
investigacion y se rechaza la hipdtesis nula.

La relacidon encontrada entre las variables Claridad y Coherencia en la Direccion y
Satisfaccion del Usuario fue de 52%, la cual resulta ser directa. Es decir, a medida
gue mejora la Claridad y Coherencia en la Direcciéon dentro de la Institucidn,
mejora correlativamente la Satisfaccion del Usuario. Por tanto se considera
comprobada la hipdtesis especifica de investigacién y se rechaza la hipdtesis
nula.

La relacidn encontrada entre las variables Valores Colectivos y Satisfaccién del
Usuario fue de 59%, la cual resulta ser directa. Es decir, a medida que mejora los
Valores Colectivos dentro de Ila Institucion, mejora correlativamente I|a
Satisfaccion del Usuario. Por tanto se considera comprobada la hipdtesis
especifica de investigacion y se rechaza la hipdtesis nula.




RECOMENDACIONES

Implementar talleres de juegos de roles donde se planteen y
resuelvan los conflictos latentes o manifiestos entre el
personal asi como los problemas comunicacionales.

Desarrollar labores que fortalezcan la integracion y cohesion
grupal tales como actividades recreativas y deportivas.

Establecer un sistema de trabajo mas participativo entre sus
colaboradores de esa manera poder escuchar las dudas,
aportes y recomendaciones de los trabajadores en aras de
mejorar la comunicacion en la Institucion.

‘Explicar con detalle el Manual de Organizacion y funciones
asi como los perfiles de cada puesto.
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RECOMENDACIONES

Delinear con claridad las lineas de mando y de comunicacion.

Desarrollar cursos de empoderamiento que desarrollen en
los trabajadores la identificacion con la Institucién y sus
objetivos.

Efectuar reajustes remunerativos razonables.

Desarrollar un periédico mural o una Pagina Web para
facilitar la comunicacion grupal.

La empresa debe proporcionar las herramientas adecuadas
en el campo del hardware y del software. Los ambientes de
trabajo y de descanso deben ser apropiados y relajantes.




RECOMENDACIONES

10.

11.

12.

13.

14.

Implementar cursos de motivacién laboral.

Evaluar sistematicamente los niveles de satisfaccion laboral.

Otorgar capacitacion e incentivos a los trabajadores mas
destacados.

Reforzar la cooperacién y comunicacion entre las areas.

Se debe realizar una mejora en los sistemas de promocién y
lineas de carrera entre su personal, estableciendo nuevas
politicas al nivel de promoverlos para ocupar posibles vacantes
en las que puedan desempenarse.
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"Solo una cosa convierte en imposible un suefo:
el miedo a fracasar." (Paulo Coelho)
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RESOLUCION N° 0311-2014-FCE-UNH
Huancavelica, 22 de Abril del 2014.

VISTO:

Que con el proveido N° 01232 de fecha 21-04-2014, Informe N° 014-2014-AVA-
D/EAPA-FCE-UNH de fecha 08-04-2014, Informe N° 006-2014-EASL-D/EAPA-FCE-
UNH de fecha 27-01-2014, Informe N° 011-2014-DVQ-EAPA-FCE-UNH de fecha 08-
04-2014, Informe N° 005-2014-OMGC-D/EAPA-FCE-UNH de fecha 23-01-2014 y la
Solicitud de los Bachilleres JUAN CARLOS CARDENAS CONDOR Y JUAN CARLOS
MATAMOROS ORIHUELA pidiendo fecha y hora para la Sustentacién Via Tesis para
Optar el Titulo Profesional de kicenciado en Administracion y;

NSIDERANDO:

Que, la Universidad Nacional de Huancavelica, es persona juridica de derecho
4,;_/15ublico interno, se rige por la Constitucién Politica del Peru, la Ley Universitaria N°
© 23733, su Ley de Creacion 25265, El Estatuto y sus Reglamentos Internos.

Que. en concordancia al Articulo N° 172 del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Titulo Profesional o Licenciatura se obtiene por una de
las modalidades que establece la Ley, posterior. al Grado de Bachiller y los demas
requisitos contemplados en el Reglamento de la Facultad. Asimismo en su Articulo 22°
del mismo cuerpo legal, se establece que las Facultades gozan de autonomia
académica, normativa, gubernativa, administrativa y econémica.

Que, en virtud al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional
de Huancavelica, aprobado con Resolucién N° 574-2010-R-UNH, en su Articulo N° 39
si el graduado es declarado Apto para sustentacién (por. unanimidad o mayoria),
solicitara al Decano de la Facultad para que fije lugar, fecha y hora para la

Que, en virtud al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional

raduado, de ser desaprobado en la sustentacién del Trabajo de Investigacién,
ndra una segunda oportunidad después de 20 dias habiles para una nueva
sustentaciéon. En caso de resultar nuevamente desaprobado realizara un nuevo
Trabajo de Investigacidon u optar otra modalidad.

En uso de las atribuciones conferidas por la Ley Universitaria N° 23733 y el
Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad,;

RESUELVE:

ARTICULO 1°.- PROGRAMAR la fecha y hora para la Sustentacién Via Tesis
titulada :“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA  MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013”; presentado por los
bachilleres JUAN CARLOS CARDENAS CONDOR Y JUAN CARLOS
MATAMOROS ORIHUELA, para el dia Viernes 25 de Abril del 2014,
a horas 03:00 p.m. en el Aula Magna de la Facultad de Ciencias
Empresariales

ARTICULO 2° ENCARGAR al Presidente del Jurado el cumplimiento de la presente
Resoluciéon y la remisiéon del acta y documentos sustentatorios al
Decanato para su registro y tramite correspondiente

uancavelica, aprobado con Resolucién N° 574-2010-R-UNH, en su Articulo N° 46
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RESOLUCION N° 0283-2014-FCE-UNH

Huancavelica, 11 de Abril del 2014
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RESOLUCION K° 035-2014-FCE-R-UNH
Huancavelica, 24 de Enero del 2014.

VISTO: : ' .
El proveido N° 0248 de fecha 23-01-2014; Oficio N° 027-2013-EAPA-

DFCE/UNH de fecha 27-01-14, Informe N° 005-2014-OMGC-D/EAPA-FCE-UNH de
fecha 23-01-2014; solicitud de los Bachilleres JUAN CARLOS CARDENAS CONDOR
y JUAN CARLOS MATAMOROS ORIFIUELA; solicitando la Ratificacién de los
Mlembros del Jurado, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad a lo prescrito' por el Articulo 22° del Estatuto de la

“xd”  Universidad Nacional de Huancavelica, aprgbado mediante Resolucidn N° 459-2003-

R-UNH, modificado en Asamblea Universitaria el 27-12-2006-R-UNH las Facultades
gozan de autonomia académica, normativa, gubernativa, administrativa y econémica.

" Que, €l Articulo 172° del Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica
prescribe que el Titulo Profesional o Licenciatura se obtiene por una de las
modalidades que establece la Ley, posterior al grado de Bachiller v los demés
requisitos contemplados en el Reglamento de la Facultad.

Que, el Articulo 36° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe una vez elaborada el informe y aprobado por el
docente el asesor, el informe de investigacién serd presentado en tres ejemplares
anillados a la Escuela Académico Profesional correspondiente, pidiendo revisién y
declaracién de apto para sustentaciéon, por los jurados.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académico Profesional estara
integrado por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
pvestigaciéon. El jurado sera presidido por el docente de mayor categoria y/o
ahtigliedad. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
isolucion correspondiente
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Que, el Articulo 38° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad

-m..;f“/ Nacional de Huancavelica, prescribe el Jurado nombrado después de revisar el trabajo
de investigacién dictaminara en un plazo no mayor de 10 dias habiles, disponiendo su
pase a sustentacién o devolucién para su complementacion y/o correccion.

.’>*.S‘
<.

Que mediante® Informe N° 005-2014-OMGC-D/EAPA-FCE-UNH de fecha 23-
01-2014 emitido por el docente asesor Lic. Mat. OSCAR MANUEL GARCIA CAJO
donde emite el resultado final de APROBACION de la Tesis Titulada “CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013” presentado por los
Bachilleres JUAN CARLOS CARDENAS CONDOR y JUAN CARLOS MATAMOROS
ORIHUELA.

_ En uso de las atribuciones conferidas por la Ley Universitaria N° 23733 y el
Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica.

RESUELVE:

ARTICULO 1°.-RATIFICAR a los Miembros de Jurado para la Revisién del
informe final de la tesis titulada: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013” presentado por los
Bachilleres JUAN CARLOS CARDENAS CONDOR y JUAN CARLGS
MATAMOROS CRIHUELA.




FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 035-20 14-FCE-R-UNH

Huancavelica, 24 de Enero del 2014.

o Lic. Adm. Alberto VERGARA AMES Presidente
o Mg. Edgar Augusto SALINAS LOARTE Secretario
e Lic. Adm. Daniel QUISPE VIDALON ' Vocal

¢ Lic. Adm. Yohnny HUARAC QUISPE/ { L} Suplente

ARTICULO 2°.- ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes.

ARTICULO 3°.- NOTIFIQUESE a los interesados para su conocimiento y demés
fines. :
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SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION DE CONSEJO DE FACULTAD N° 026-2014-FCE-R-UNH -

Huancavelica, 09 de Enero del 2014.
VISTO: : '
Oficio Transcriptorio N° 022-2014-SD-FCE-R-UNH de fecha 09-01-2014, Oficio
N° 004-2014-EAPA-DFCE/UNH de fecha 09-01-2014, Informe N°001-2013-AVA-
D/EAPA-FCE-UNH de fecha 20-21-2013, Informe N° 11-2013-DQV-EAPA-FCE-UNH
de fecha 06-12-2013, Informe N° 035-2013-EASL-D/EAPA-FCE-UNH de fecha 21-11-
2013JT-EAPC-FCE-UNH, emitido por el Docente Asesor y Miembros Jurados; pidiendo
Aprobaciéon del Proyecto de Investigacién presentado por los Bachilleres JUAN
CARLOS CARDENAS CONDOR y JUAN CARLOS MATAMOROS ORIHUELA; y:

CONSIDERANDO:

;“:}- BN Que, de conformidad a lo prescrito por el Articulo 22° del Estatuto de la
é Jpversidad Nacional de Huancavelica, aprobado mediante Resolucion N° 459-2003-
o INH, modificado en Asamblea Universitaria el 27-12-2006-R-UNH las Facultades

gan de autonomia académica, normativa, gubernativa, administrativa y econémica.

S Que, el Articulo 172° del Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica
prescribe que el Titulo Profesional o Licenciatura se obtiene por una de las
modalidades que establece la Ley, posterior al grado de Bachiller y los demas
requisitos contempiados en el Regiamento de la Facultad.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académica Profesional estara
integrado por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
investigacién. El1 jurado sera presidido por el docente de mayor categoria y/o
antigliedad. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
resolucidon correspondiente.

Que, el Articulo 34° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
acional de Huancavelica, prescribe el Proyecto de Investigacién aprobado, sera
emitido al Decanato, para que esta emita Resoluciéon de aprobacién e inscripcion;
) via ratificaciéon del consejo de facultad; el graduado procederd a desarrollar el
[/ trahajo de investigacidn, con la orientacién del Profesor Asesor. El docente asesor
i g:i brado es responsable del cumplimiento de la ejecucién y evaluacion del trabajo de
- fyestigacion.
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En uso de las atribuciones conferidas por la Ley Universitaria N°
23733 y el Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica.

Que, estando a lo acordado por el Consejo de Facultad en su Sesién Ordinario
del dia 09-01-14;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1° APROBAR e INSCRIBIR el Proyecto de Investigacién Cientifica
titulado: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA  MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

CASTROVIRREYNA, PERIODC 2013” presentado por los
Bachilleres JUAN CARLOS CARDENAS CONDOR y JUAN CARLOS

MATAMOROS ORIHUELA.

ARTICULO 2° Elévese el presente documento a las instancias pertinentes.

ARTICULO 3°.- Notifiquese a los interesados para su conocimiento y demas fines.
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SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 0347-2013-FCE-R-UNH

Huancavelica, 12 de Setiembre del 2013.
VISTO: . ’
La hoja de tramite N° 2326 de fecha 11-09-2013; El Oficio N° 0360-2013-
EAPC-DFCE-VRAC/UNH de fecha 10-09-13 presentado por el Director de la Escuela
Académico Profesional de Administracién y la solicitud presentado por JUAN CARLOS
CARDENAS CONDOR y JUAN CARLOS MATAMOROS ORIHUELA, pidiendo
designacion de Docente Asesor y Miembros Jurados para el Proyecto de Investigacién,

y; '
CONSIDERANDO:

: Que, de conformidad a lo prescrito por el Articulo 22° del Estatuto de la
Universidad Nacional de Huancavelica, aprobado mediante Resolucion N° 459-2003-
R-UNH, modificado en Asamblea Universitaria el 27-12-2006-R-UNH las Facultades
gozan de autonomia académica, normativa, gubernativa, administrativa y econémica.

Que, el Articulo 172° del Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica
prescribe que el Titulo Profesional o Licenciatura se obtiene por una de las
odalidades que establece la Ley, posterior al grado de Bachiller y los demas
equisitos contemplados en el Reglamento de la Facultad.
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};5 Que, el Articulo 36° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
7o 5/¢ Nacional de Huancavelica, prescribe una vez elaborada el informe y aprobado por el
& %Eon® Y ocente el 1 inf de investigacié ; tad tres ejempl
\\%;/4 ocente el asesor, el informe de investigacién serd presentado en tres ejemplares
> anillados a.la Escuela Académico Profesional correspondiente, pidiendo revisién y
declaracién de apto para sustentacién, por los jurados. -
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Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados .y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académico Profesional estara
integrado por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
investigacién. El jurado sera presidido por el docente de mayor categoria y/o.
antigliedad. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
resolucién correspondiente :

Que, el Articulo 38° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe el Jurado nombrado después de revisar el trabajo
de investigacién dictaminara en un plazo no mayor de 10 dias habiles, disponiendo su
pase a sustentacion o devolucién para su complementacion y/o correccion.

En uso de las atribuciones conferidas por la Ley Universitaria N° 23733 y el
Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad;

RESUELVE:

! ARTICULO 1°.-RATIFICAR la designacién como Asesor al LIC. MAT. OSCAR MANUEL
GARCIA CAJO del Proyecto de Investigacion Cientifica titulado: “CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASTROVIRREYNA, PERIODO
2013”

) ARTICULO 2°.- RATIFICAR la designacion de los Miembros de Jurado del Proyecto
" de Investigacién  titulado: “CLIMA  ORGANIZACIONAL Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013” Presentado por JUAN
CARLOS CARDENAS CONDOR y JUAN CARLOS MATAMOROS

ORIHUELA, a los siguientes docentes:



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

. RESOLUCION N° 0347-2013-FCE-R-UNH

Huancavelica, 12 de Setiembre del 2013.

- e Lic. Adm. Alberto VERGARA AMES PRESIDENTE
e Mg Edgar Augusto SALINAS LOARTE SECRETARIO
s Lic. Adm. Daniel QUISPE VIDALON VOCAL
¢ Lic. Adm. Yohnny HUARAC QUISPE SUPLENTE

ARTICULO 3°.- ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes.
ARTICULO 4°.- NOTIFIQUESE a los interesados para su conocimiento y demads fines.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCA VELIC A

(CREADA POR LEY 15265)

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES -

E.A.P. DE ADMINISTRACION

"Afio de la Promocion de la Industria Responsable y del Compromiso Climatico”

UNIVERSIDAD NACICHAL 5 MUANCAVELICA 1

INFORME N° 014-2014-AVA-D/EAPA-FCE-UNH. FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
EA.P. DE ADMINISTRACION
A : Dr. WILFREDO FERNANDO VILLANUEVA. RECIRIDO
Director de la Escuela Académico Profesional de A |str%@m &
It AX (JM
DE : Lic. Adm. ALBERTO VERGARA AMES. RES ”' ------------------- FRIA.. %.,l
- Presidente del Jurado.
ASUNTO : OPINION FAVORABLE DE INFORME DE INVESTIGAGION (TESIS).
REF : RESOLUCION N° 035-2014-FCE-R-UNH.

INFORME N° 006-2014-EASL-D/EAPA-FCE-UNH.
INFORME N° 011-2014-DVQ-EAPA-FCE-UNH.

FECHA : Huancavelica, 08 de abril del 2014.

**-k******************************'lt\i(********** FkkkFkdkkkkkhrkkhhdkkxrkkiorkkikkkkhhkdkkkkkhrkkkkkik

Mediante el presenie documerito es grato dirigirme a usted, con la finalidad de
saludarlo cordiaimente, y en atencién al documento de la referencia sobre la revision del informe delnvestigacion
que fleva por Titulo: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013”, presefgtado por JUAN CARLOS CARDENAS
CONDOR y JUAN CARLOS MATAMOROS ORIHUELA, del cual se informa lo siguiente: '

‘PRIMERO: Mediante Resolucion. N°® 035-2014-FCE-R-UNH, se ratifica a los Miembros del Jurado, para la
revision del Informe Final de la Tesis; “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE. CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013”, conformado por docentes de la

E.A. P; de Administracion:

> Lic. Adm. Alberto Vergara Ames Presidente . . -
> Mg. Edgar Augusto Salinas Loarte Secretario

> Lic. Adm. Daniel Quispe Vidalon Vocal

> Lic. Adm. Yohnny Huarac Quispe Suplente

SEGUNDO: Se tiene la OPINION FAVORABLE del Secretario y Vocal del Jurado.

TERCERO: Como resultado de la Revision y Evaluacion del Informe de Investigacion (TESIS) se da la OPINION
FAVORABLE, para que pase a la sustentacion y siga su tramite correspondiente. Presento tres ejemplares de

Tesis.

En conformidad a lo actuado, firmo al pie del presente documento.

Atentamente: %t @{

Mg, RCBERTOVERGARA AMES

Presidente del Jurado

Universidad Nacional d Huancavelica - Faéutad de Ciencias Empresariales - E.A.P; de Administracion.



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(CREADA POR LEY 25265)

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

E.A.P. DE ADMINISTRACION

"Afio de la Promocién de la Industria Responsable y Compromiso Climético”

INFORME N° 005-2014-OMGC-D/EAPA-FCE-UNH.

A : Dr. WILFREDO FERNANDO VILLANUEVA. -
Director de la Escuela Académico Profesional de Admi
DE : Lic. Mat. OSCAR MANUEL GARCIA CAJO.
Docente Asesor.
ASUNTO : OPINION FAVORABLE DE INFORME DE INVESTIG b;@l”N (TESIS)
REF : RESOLUCION N° 0347-2013-FCE-R-UNH.
FECHA : Huancavelica, 23 de enero del 2014,

dkkkkkkkkkdhhkkkhhkkkkkkkkhkkhrdkdhkkikkhkkdhkhhkhkkdkkikkkikkkdhkkhkhrkkihihkikkddhihddhdhkdkrdhhkhkkkkx

Mediante el presente documento es grato dirigirme a usted, con la finalidad de
saludarlo cordialmente, y en atencidén al documento de la referencia sobre la revision del informe de
Investigacion que lleva por Titulo: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013, presentado por JUAN CARLOS
CARDENAS CONDOR y JUAN CARLOS MATAMOROS ORIHUELA, del cual se informa lo siguiente:

PRIMERO: Mediante Resolucion N° 0347-2013-FCE-R-UNH, se ratifica como Asesor del Proyecto de

Investigacion Cientifica, al Lic. Mat. Oscar Manuel Garcia Cajo, Docente de la E.A.P; de Administracion.

SEGUNDO: Mediante Résolucic')n N® 0347-2013-FCE-R-UNH, se ratifica a los Miembros del Jurado, conformado

por tres docentes y un suplente de [a E. A. P; de Administracion:

Lic. Adm. Alberto Vergara Ames Presidente

>

» Mg. Edgar Augusto Salinas Loarte Secretario
» Lic. Adm. Daniel Quispe Vidalon Vocal

> Lic. Adm. Yohnny Huarac Quispe Suplente

TERCERO: Como resultado de la Revision y Evaluacion del Informe de Investigacién (TESIS) se da la OPINION




5 > UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
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7 E.A.P. DE ADMINISTRACION

"Afio de la Inversion para el Desarrollo Rural y la Seguridad Alimentaria"

INFORME N°0011-2013-AVA-D/EAPA-FCE-UNH.

A : Dr. WILFREDO FERNANDO YUPANQUI VILLANUEVA.
Director dela Escuela Académico Profesional de Administracion.

DE : Mg. ALBERTO VERGARA AMES.
_ Presidente del Jurado.
ASUNTO : APROBACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACI:ON._
REF : RESOLUCION N° 0347-2013-FCE-R-UNH.
FECHA : Huancavelica, 20 de Diciembre del 2013.

Mediante el presente documento es grato dirigirme a usted, con la finalidad de
saludarlo cordialmente, y en atencion a los documentos de la referencia sobre la Revisidn del Proyecto de
Investigacién que lleva por Titulo: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013", presentado por los
bachilleresJUAN CARLOS CARDENAS CONDCR Y JUAN CARLOS MATAMOROS ORIHUELA, del cual se

informa lo siguiente:

fiembros del Jurado, conformado

PRIMERO:Mediante Resolucion N° 0347-2013-FCE-R-UNH, se ratifiga a Io?
por tres docentes y un suplente de la E. A. P de AdmlnlstraC|on

Mg. Alberto Vergara Ames Presndente

>
» Mg. Edgar Augusto Salinas loarte Secretano
» Lic. Adm. Daniel Quispe Vidalon Vocal

» Lic. Adm. Yohnny Huarac Quispe : _ Suplente

SEGUNDO: Se toma en cuentalos InformesN® 011-2013-DQV-EAPA/FCE-UNH, INFORMEN° 035-2013-EASL-
D-EAPA-FCE-UNH Y INFORME N° 025-2013-OMGC-EAPA-FCE-UNH correspondiente al Docente
Asesory los Jurados; quienes emiten opinién favorable al presente trabajo de investigacion.

TERCERO: Como resultado de la revisiondel proyecto de investigacion doy visto bueno y apruebo, el Proyecto
de Investigacion arriba mencionado y pase a la decanatura para su APROBACION e INSCRIPCION

mediante Resolucién y prosiga su tramite respectivo..

Es todo cuanto informo para los fines pertinentes.
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Atentamente,

UNVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA™
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
E.A.P. DE ADMINISTRACION

 REGRDO0

i

Mg. ALBERTO VERGARA AMES
Presidente del Jurado

UnlverSIdad Nac:onal de Huancavellca Facultad de Clenctas Empresanales ‘ E A P deAdmm/straCIon
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

(Creada por Ley N° 25265)

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TESIS

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASTROVIRREYNA, PERIODO 2013”.

LINEA DE INVESTIGACION
Administracion y Gestion del Talento Humano
PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
Licenciado en Administracion.

PRESENTADO POR:
Bach. Adm. Juan Carlos Cardenas Condor

Bach. Adm. Juan Carlos Matamoros QOrihuela
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