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RESUMEN

El presente estudio cuenta con la finalidad de establecer la existencia de relacion
entre el clima organizacional y la atencion al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local - Barranca, 2022. La investigacion fue aplicada, transversal, mixta,
no experimental, descriptiva - correlacional. Nuestra muestra poblacional fue de 45
trabajadores entre nombrados, contratados y locadores de servicios, a quienes se
les aplicd una encuesta, con el instrumento el cuestionario basado en las variables
de estudio, el referido instrumento fue validado y demostré su confiabilidad a través
del Alpha de Cronbach. Para el trabajo de investigacion se procedi6é a recolectar
los datos llegando a utilizar el método de la encuesta y como herramienta el
cuestionario. Se logré determinar que hay relacion entre ambas variables, al
haberse obtenido el valor de p = 0.000 y Rho de Spearman = 0.886, siendo su

correlaciéon considerable.

Palabras clave: clima organizacional, atencion, usuario.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to establish the existence of a relationship between the
organizational climate and user service in the Local Educational Management Unit
- Barranca, 2022. The research was applied, cross-sectional, mixed, non-
experimental, descriptive - correlational. Our population sample was 45 workers
between appointed, contracted and service locators, to whom a survey was applied,
with the instrument the questionnaire based on the study variables, the
aforementioned instrument was validated and demonstrated its reliability through
the Alpha of Cronbach. For the research work, the data was collected, using the
survey method and the questionnaire as a tool. It was possible to determine that
there is a relationship between both variables, having obtained the value of p =
0.000 and Spearman's Rho = 0.886, with a considerable correlation.

Keywords: organizational climate, attention, user.
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INTRODUCCION

Hoy en dia en el mundo de los negocios empresariales se esta considerando
al clima organizacional como factor importante para todos dentro de las
instituciones tanto publicas o privadas debido a esto el clima organizacional
es el lugar donde todos laboramos a diario, influye bastante en el rendimiento

del trabajador.

El clima organizacional es a su vez el comportamiento que transmite los
directivos hacia su personal su trato hacia ellos su forma de trabajar con ellos
de involucrase en cada actividad que realizan dentro de su institucion
brindandoles con ello un apropiado clima laboral haciéndoles que ellos se
sientan identificados con su institucion donde ellos trabajan, dando como
resultado una buena atencion al usuario conociendo sus aptitudes
expectativas, y requerimientos de sus demandas, logrando satisfacer las
necesidades de estos llegando a que la institucion sea mas eficiente y

rentable partiendo con un buen trato basados en valores y éticas.

La Unidad de Gestion Educativa Local es un organismo que brinda apoyo
técnico pedagdgico e institucional a las diferentes instituciones que estan
bajo su jurisdiccion, su finalidad es el de fortalecer el buen servicio de

igualdad y adecuada calidad educativa a nivel provincial.

Dentro de las instalaciones de esta institucion se ha podido observar,
algunas deficiencias dentro del manejo del sistema del personal, tal sistema
nos muestra un déficit en las potencialidades y actitudes de los empleados,

lo cual generd un mal clima organizacional y una pésima atencion al usuario.

El tema en estudio mantiene el fin de determinar el vinculo del clima
organizacional y la atencion al usuario, cuyo objetivo principal es motivar
informacion vigente propiciando con esta informacion que los altos directivos
de esta institucion formulen métodos o estrategias que fortalezcan o mejoren
el clima organizacional en la atencion al usuario, mediante actividades de

recreacion talleres capacitaciones también que los directivos planteen y



desarrollen mejoras de incentivos para el personal propiciando con ello un

buen clima laboral logrando resultados en la buena atencion al usuario.

Esperemos finalmente que las conclusiones de la presente investigacion
sirvan de base para enriquecer el Clima Organizacional en la atencion al
usuario en la UGEL, lo cual constituye una valiosa e importante herramienta
comprendiendo diferentes actividades que favoreceran la culminacion de los
objetivos establecidos a consecuencia de detectar necesidades o
dificultades que atraviesan la institucibn mejorando asi el buen

funcionamiento de esta.

Razones que nos llevaron a plantearnos el problema general: ¢, De qué forma
el clima organizacional se relaciona con la atencion al usuario en la Unidad
de Gestion Educativa Local N°16-Barranca 2022? Y los especificos: PE1.
¢, De qué forma el confort se relaciona con la atencién al usuario en la Unidad
de Gestion Educativa Local N°16-Barranca 2022? PE2. ¢{De qué forma la
motivacion se relaciona con la atencion al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°16-Barranca 2022? PE3. ¢De qué forma la identidad
institucional se relaciona con la atencion al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°16-Barranca 2022? PE4. ¢De qué forma la recompensa
se relaciona con la atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local N°16-Barranca 20227

El presente estudio cuenta con la justificacidon teorica al proporcionar datos
cientificos que tiene relacion con las variables como son el clima
organizacional y la atencién al usuario, las que conllevan a incrementar el
conocimiento y profundizarse en sus dimensiones. En lo practico, cabe citar
gue una organizacion que mantenga un clima organizacional adecuado
conlleva a desarrollar las acciones laborales de la mejor manera, orientando
su actuacion eficiente y eficaz hacia el usuario, por lo que el estudio
proporciona informacién relevante para su aplicabilidad sobre las referidas
variables. En lo metodolégico, se procedié al planteamiento de un

cuestionario la misma que fue validada a fin de realizar el recojo de la



informacion requerida para la busqueda de la relacion de las variables en
estudio, la misma que ha de servir para futuras investigaciones que se
interesen por las dos o alguna de ellas. En lo social, se orienta en otorgar
recomendaciones a ser aplicadas en la entidad y que con un adecuado
control y retroalimentacion conducen a obtener resultados deseados que se
encuentran orientados a solucionar los problemas de la entidad y se traduzca
en resolver los problemas de los usuarios que acuden de manera cotidiana
por sus multiples tramites a la entidad y que siempre buscan que se reduzca
el tiempo, la rapidez, la atenciébn adecuada y menores costos a sus

requerimientos.

Se fij6 el objetivo general: Determinar la relacion entre el clima
organizacional con la atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local N°16-Barranca 2022. Y como especificos: OE1. Determinar la relacion
entre el confort con la atencién al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local N°16-Barranca 2022. OE2. Determinar la relacién que existe entre la
motivacion con la atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local N°16-Barranca 2022. OE3. Determinar la relacion de la identificacion
institucional con la atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local N°16-Barranca 2022. OE4. Determinar la relacién de la recompensa
con la atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local N°16-
Barranca 2022.

Procediendo a formularnos la hipotesis general: El clima organizacional se
relaciona directamente con la atencion al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°16-Barranca 2022. Y como hipétesis especificas: HEL. El
Confort se relaciona con la atencion al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°16-Barranca 2022. HE2. La Motivacién ser relaciona con
la atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local N°16-
Barranca 2022. HE3. La ldentificacion Institucional se relaciona con la
atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local N°16-Barranca
2022. HE4. La Recompensa se relaciona con la atencion al usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°16-Barranca 2022.



MARCO TEORICO

Moran (2022) en su investigacion respecto al clima organizacional y la
satisfaccion laboral de los trabajadores del area de emergencia del hospital
general Norte de Guayaquil, Ecuador, donde se plantea el objetivo de
determinar la relacion de ambas variables, en el cual se usé el método
descriptivo, transversal, correlacional. La poblacién se constituyé de 45
profesionales. Arribando a la conclusién que entre ambas variables existe

relacion altamente significativa, luego de obtener el p-valor menor a 0.05.

Araya y Medina (2019) en su estudio relacionado a la satisfaccion laboral y
el clima organizacional en trabajadores de atencion primaria de salud, Chile,
contando con el objeto de determinar la existencia de relacion de ambas
variables. El estudio fue analitico, transversal. La poblacién alcanz6 a 110
funcionarios. El autor llega a concluir que ambas variables se relacionan a
un grado alto de satisfaccion en los funcionarios del centro investigado, luego
de haber obtenido puntajes globales para las dos escalas que resultaron ser
significativas con el valor de 0.636.

Adriazola et al. (2019) cuyo estudio sobre la percepcion del clima
organizacional en atencién primaria de salud, Maule, Chile, conté con el
objetivo de medir el clima organizacional en cuatro centros de atencion. El
método cientifico utilizado es cuantitativo, observacional, transversal la
poblacion se conformé por funcionarios y una muestra de 389 casos; lo cual
permitio llegar a concluir que el nivel de los hospitales y de atencion primaria
en APS existe una desaprobacion que afecta diversas dimensiones como

equipos y division de personas y materiales.

Lujan y Goicochea (2020) en su investigacion sobre el clima organizacional
y la satisfaccion del usuario externo en el Instituto Nacional Salud del Nifio.
Peru, conto con el objetivo de determinar la existencia de relacion de las dos
variables. Estudio transversal, cuya poblacion fueron 92 usuarios. Se
concluye que para el 2018, la satisfaccion del usuario es relativo al clima



organizacional, llegando a tener correlacion basado en haber alcanzado el

p-valor menor al valor de significancia.

Guerrero (2020) en su estudio sobre el clima organizacional y la calidad de
atencion a usuarios en el instituto regional de Oftalmologia, Trujillo, Perd,
contando con el objetivo de determinar si existe relacién entre las dos
variables. La investigacion hizo uso de la metodologia cuantitativa,
descriptiva, correlacional; contando con la poblacion de 73 usuarios. Los
resultados identifican al clima organizacional el 43.8% la percibe como
regular, asi como la atencién al usuario con un 68.5%. Llegando a concluir
gue existe relacion altamente significativa (p<0,001) del clima organizacional
y la calidad de atencién, asimismo se estableci6 la existencia de relacién
significativa (p<0,001) de la estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo,
apoyo o soporte, estandar de desempefio y solucién de conflictos, inherentes

al clima organizacional, con la calidad de la atencion.

Figueroa (2019) en su tesis relacionada a la conexion del clima
organizacional y la satisfaccion del usuario en el Hospital Mongrut Mufioz,
Lima, Per0, contando con el objetivo de identificar la conexion existente de
las dos variables referidas. Se usé la metodologia correlacional, transversal,
no experimental y cuantitativo. La poblacion llegéo a constituirse de 40
trabajadores y 376 usuarios de consultorios. Finalmente, se halla relacion
del clima organizacional y la satisfaccion del usuario, apoyado luego de
haber alcanzado el p-valor = 0.001 y Rho de Spearman = 0.202, lo que

permite inferir que la correlacion es moderada.

Lopez (2019) en su investigacion sobre la relacion del clima organizacional
y la atencion al usuario en la UGEL Castilla, Arequipa, Perd, siendo el
objetivo el de evaluar su relacion existente de ambas variables mencionadas.
La metodologia utilizada fue cuantitativo, prospectivo, transversal y
correlacional. La muestra estudiada se conformo6 de 300 usuarios. Llega a
arribar a la conclusion que, el clima organizacional si mantiene relacion

significativamente con la atencién al usuario luego de haber obtenido el p-



valor = 0.000. Asimismo, se hall6 lo mismo entre el clima organizacional con

la condicion laboral, obteniendo el valor p = 0.000.

Romero (2022) en su tesis sobre clima organizacional y relaciones
interpersonales en colaboradores del centro de salud San Jacinto en Ancash,
Peru; establecié el objetivo de determinar si se hallaba relacién entre las dos
variables en mencion. La metodologia utilizada correlacional y transversal,
la poblacién se conformé de 62 colaboradores. Se llegd a la conclusion de
gue se hallé una correlacion moderada de enfoque directamente

proporcional entre las variables segun el coeficiente Rho Spearman =0,528.

Arteaga (2018) en su estudio referenciado clima organizacional y
satisfaccion laboral del personal de la Microred del Distrito de Supe,
Barranca, Peru; donde se establecio el objetivo de determinar de qué manera
llega a influir la primera variable sobre la otra. El estudio fue no experimental,
transversal, correlacional causal. La poblacion considerada fueron 92
trabajadores, obteniendo una muestra de 74 trabajadores. De los resultados,
el 52.7% referido al clima organizacional consideran que no sienten
autonomia y 32.4% refieren que no mantienen buenas relaciones. La
satisfaccion laboral, el 25.7% refiere que su jefe no reconoce el buen
desempeiio. Llegando a concluir que se determiné la existencia de
correlacion fuerte y muy significativa, obteniendo el p = 0.000 y rho de

Spearman = 0.893.

Broncano (2017) en su investigacion relacionada a variables de liderazgo
transformacional y clima organizacional en la Municipalidad Distrital de la
Libertad, llego a establecer su objetivo como determinar la relacion existente
de ambas variables mencionadas antes. Se llegé a hacer uso del método
correlacional, cuantitativo, no experimental, transversal. La poblacion y
muestra se conformo de 21 trabajadores El resultado obtenido fue que se
pudo identificar que existe relacién significativa de las dos variables
mencionadas de forma aceptable, apoyados en la correlacion de Spearman
0,899 y del p-value = 0.010.



Calero (2018) en su investigacion relacionada al clima organizacional y
calidad de servicio en la Municipalidad de Barranca, cuyo objetivo fijado fue
el de determinar la relacion existente de las dos variables expuestas. El
estudio fue basica, cuantitativa, no experimental, transversal, descriptiva,
correlacional. Se conté con una poblacion de 250 usuarios, hallando una
muestra de 152 usuarios. Quien llega a concluir luego de obtener el valor de
p = 0.000 inferior al de significancia y al coeficiente de correlacion de rs =
0.718; ambas permiten llegar a aseverar la existencia de correlacion positiva

media.

Al referir al Clima Organizacional Lewin et al. (1939, como se cit6é en Bordas,
2016) se encontr6 que el comportamiento de los colaboradores en un equipo
depende no solo de sus caracteristicas personales, sino también del entorno
social en el que se desenvuelve el equipo, es decir, el entorno en el que los
individuos perciben e influyen en su comportamiento. Hellriegel (1974) llega
a definirla como la agrupacion de cualidades que llegan a percibirse de una
empresay que se encuentre de acuerdo a sus integrantes o entorno. Méndez
(2006) refiere que son las percepciones que el individuo tiene hacia su centro
de trabajo la que expresa en las interacciones sociales y en sus diferentes
objetivos planteados por la organizacién la que permitird involucrar al
trabajador por ello es tan importante en las empresas el clima laboral
dependera de esto para su buena gestidn de los directivos. Chiavenato
(2017) manifiesta que es un aspecto de suma importancia de conexion
existente entre individuos y empresas. Dessler (1993) refiere que es un
elemento pluridimencional, la que cuenta con particularidades de una
empresa; asimismo, esta llega a influir directamente en la conducta de un
trabajador en su labor. En tanto, Brunet (2004) manifiesta que es un conjunto
de propiedades que estan en el ambiente institucional lo cual permite mejorar
en la conducta de los integrantes de la compafiia. Sefiala Palma (2004) el
clima organizacional es la interpretacion establecida por quienes integran las
organizaciones, mientras mas agradable sea su clima laboral mas favorable
y productivo seria para las organizaciones. Robbins (1999) llega a definirla

como las explicaciones de manera individual del ambito social en la que se



desenvuelve el individuo. Explica Marchant (2005) los directivos deben de
mejorar aspectos de desempefio y comportamiento laboral identificando los
logros obtenidos incrementando un buen clima laboral acorde a ellos para
obtener resultados positivos a los objetivos trazados por la institucion.
Planificar cambios en la postura y conducta de los integrantes de la
institucion lo que influira en la motivacion y rendimiento de los colaboradores
gue trabajan en la organizacion. Goncalves (1997) menciona que es la forma
de manifestarse intervalica de componentes de la organizacion y tendencias
de motivacion, las que llegan a sufrir transformacién en comportamientos
gue influyen en la organizaciéon. Schneider (2013) llega a vincular lo percibido
del clima respecto a valores, acciones u opiniones individuales de

trabajadores llegando a incluir su nivel de satisfaccion.

Al hacer referencia al usuario o cliente, Barky y Hartwick (como se cité en
Medina et al., 2009) es la persona que se beneficia por el servicio o producto
brindado de un negocio hoy en dia los clientes o usuarios son mas exigente
en el instante de querer comprar un bien o servicio por lo que las empresas
centran mas en diversificar sus productos y mejorando su atencién y servicio
de calidad al momento de brindarles un producto o servicio. Estrada (2007)
segun autor nos dice que los usuarios o clientes somos todos buscando
satisfacer una necesidad motivada a un deseo personal en la basqueda de
un producto o servicio. Kotler (2003) es el eje central de las empresas la cual
motiva a ellos a planificar implementar productos o servicios para complacer

las exigencias de los consumidores.

Al hacer referencia a la descripcion de la teoria de la variable Atencion al
usuario Benitez (2011) manifiesta que es el servicio que cubre todas las
exigencias de los compradores o usuarios cumpliendo asi todos los
requerimientos que necesitan. Anaya (2014) refiere que la atencion al
usuario son las politicas que las instituciones utilizan para cumplir sus metas
u objetivo siendo su finalidad complacer las exigencias que demandan los
compradores. Verita (2009) nos dice que es estrategia utilizada por los

miembros de la organizacion al momento de prestar servicio a los



compradores. Deming (2009) manifiesta que la clave para la importancia de
brindar servicio al comprador estéa en reducir costos aumentando la calidad
de servicio que brindan motivando a que los clientes compren sus productos
y a la vez enfocandose a que estos puedan ahorrar. Alvarez (2003) es el
trabajo continuo que realizan las empresas, son las diversas actividades que
desarrollan con el propdsito de cubrir las exigencias de los compradores
dandole importancia al producto o servicio con mas demanda. La atencion al
cliente es el convencimiento para vender un bien o una prestacion de servicio
gue ofrece la compafiia con el fin de obtener ventas. Malagon et al. (2000)
sostiene que siguiendo las politicas de la organizacion utilizadas de forma
adecuada al poder brindar o asistir a un usuario lo cual es importante para la
empresa poder captar mas clientes al ofrecerles un producto o servicio de
calidad logrando asi mas rentabilidad y prestigio. Steve (2006) menciona que
el trato que las empresas brinden a sus clientes sera la diferencia que
marquen dentro del mercado por lo que deberan actualizarse con nuevas
tecnologias y cambios que ofrecen a sus bienes o su prestacion de servir al
usuario con el fin de complacer las exigencias de sus consumidores. Es la
mision que tienen todos los integrantes de la organizacion de trabajar en
equipo con un solo fin, es el contacto directo de un trabajador hacia su cliente
con el objetivo de lograr cubrir necesidades del cliente. Valda (2008) asegura
gue, brindando un servicio de calidad al cliente o usuario, sin tener alguna
fallas o averias de los productos o servicios al momento de entrega o de
reparto se lograria con ello una buena imagen por lo que las empresas se
centran més en el servicio que brindan pasando asi a segundo plano la
atencion al cliente, solo su fin es el servicio prestado que las empresas
aportan. Guaman y Sumba (2013) manifiesta que, en la existencia de la
gestidon con orientacion al usuario, han de enfocarse a generar prioridad
sobre el grado de satisfaccién, elevando de este modo la calidad, lo que se
traduce en transformar la actitud de los empleados y lleguen a aceptar
cualquier inquietud del cliente. Figueroa (2013) cuando se desea orientarse
al usuario, se tiene que generar un adecuado ambiente, en la que el personal

manifieste su gusto por la labor que desarrolla en la institucion, al llegar a



lograrla se generara un cambio a través de la motivacion, la que genera

mejoras en el servicio, la que llegara a ser percibida por el usuario.

En la descripcién de teorias de estudio del cliente Beer (1980) nos dice que
el estudio del cliente es que las empresas deben de enfocarse en brindar
productos o servicios de calidad al usuario cubriendo asi sus necesidades
en gustos y preferencias sabiendo que es complicado cubrir todas las
expectativas de ellos por lo que deben de hacer un estudio riguroso para
lograr asi fidelidad de los clientes o usuarios satisfaciendo sus necesidades.
En tanto, Steve (2006) refiere que las empresas deben seguir cultivando
expectativas para cubrir las exigencias de sus compradores manteniendo asi
la fidelidad de ellos sin bajar la guardia ya que gracias a sus clientes lograran
su rentabilidad y se mantendran vigentes en el mercado. Lagos (2004) nos
manifiesta que las empresas su finalidad es complacer al cliente por
completo inclusive cuando va hacer algin reclamo o al momento de hacer
alguna devolucion manteniéndolo siempre contento haciéndoles saber que
el cliente siempre tiene la razén sabiendo que con ello tuviera perdida en
ganancias, pero su objetivo en si es la lealtad de su cliente hacia su empresa.
Segun Kotler (2009) dice que toda empresa tiene por finalidad brindar un
producto o servicio con eficiencia y calidad logrando asi sus metas a futuro
comprometiendo a todos sus miembros de la organizacion evaluando o
detectando alguna deficiencia para poder corregirlas plasmados en sus
planes o decisiones que tomen en la organizacién sabiendo que su finalidad

es el de cubrir las exigencias de sus compradores.

Al hacer referencia a las dimensiones del clima organizacional, hacemos
referencia inicialmente a Chiavenato (2007) quien refiere que el Clima
Organizacional es el entorno y el espacio interno de una institucion es decir
es el lugar donde todos laboramos a diario. Los elementos como los
adelantos tecnoldgicos (nuevos sistemas o aplicativos), los reglamentos,
normas, politicas, las leyes y demas, la manera de liderar, los ciclos de los
negocios, etc. Tienen mucha influencia en el ambiente laboral. El clima

organizacional tiene diversas caracteristicas de acuerdo como se
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encuentren todos los integrantes de una institucion. Siendo sus dimensiones:
Confort; es el tipo de ambiente y grado de satisfaccién donde se desarrollara
el trabajador dentro de la institucion; medida a través de sus indicadores
entorno, ambiente fisico y condiciones de trabajo. Motivacion; grado de
oportunidades, nivel de trato, grado de ambiente laboral, cuyos indicadores
son: trato horizontal, bienestar y experiencias. ldentidad; que es el grado de
contribucion, grado de compromiso, nivel de desarrollo; siendo sus
indicadores: trabajo en equipo, autonomia y respeto. Recompensas; es el
grado de trabajo, nivel de reconocimientos, grado de incentivos, cuyos

Indicadores son: formacion, desarrollo personal y capacitacion.

Respecto a la atencion al usuario, segun refiere Garvin (1984) determina que
el servicio o producto que brindan las organizaciones son aquellas que
cumplen con las perspectivas de los clientes. Garvin establecié ocho
dimensiones las cuales deben ser aplicadas a todas las empresas publicas
y privadas de servicios y las fabricas, de las cuales se emplearan cuatro para
nuestra investigacion: Conformidad; es la exactitud con que las empresas
satisfacen a sus clientes con sus productos o servicios. Cuyos indicadores
son: servicio y Recursos. Calidad percibida; es la calidad de los bienes o
servicios basada en medidas indirectas; es la satisfaccion de los usuarios
con los servicios obtenidos de las agencias estatales. Por lo tanto, la entidad
estatal esta obligada a brindar a cada usuario un servicio que le agrade de
acuerdo a los requerimientos de cada uno de ellos. Cuyos indicadores son:
satisfaccion y servicio. Confiablidad; es la probabilidad de que el producto no
falle en un tiempo determinado. Este es un factor clave para los usuarios que
necesitan un servicio o producto para funcionar sin problemas. Cuyos
indicadores son: Involucrarse en la calidad. Rendimiento; es el resultado de
la eficiencia y eficacia que llegan alcanzar las instituciones con el servicio
gue prestan al usuario o cliente como un indicador del resultado de calidad.

Cuyos indicadores son: Capacitado para atender, calidad en la atencion.
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METODOLOGIA:

3.1 Tipo y disefio de investigacion:

El estudio fue aplicada, el Concytec (2018) refiere que su propésito se basa
en informacién cientifica, utilizando métodos, técnicas y protocolos, donde
dicho conocimiento puede ser utilizado como parte de una mercancia

aplicada.

El estudio fue transversal, a lo que Herndndez y Mendoza (2018) hacen
mencidn a que es transversal debido a que realiza la recoleccion de datos

en un Unico momento.

Estudio mixto, donde Hernandez y Mendoza (2018) refiere porque
representa un procedimiento de investigacion sistematico, empirico y critico
gue incluye el recabar y analizar aquellos datos cuantitativos y cualitativos,
de la misma manera su integracion y llegar a discutirla de manera agrupada
a fin de extraer inferencias y profundizar la comprensién a partir de toda la
informacion recabada por medio de la investigacion para entender el

fenébmeno.

La investigacion fue No experimental, donde Hernandez y Mendoza (2018)
manifiestan que como no se procede a realizar manipulacion deliberada de
variables, observa o mide fendmenos que ocurren en un contexto natural

para poder analizarlos.

Llego a ser descriptiva, a lo que Hernandez y Mendoza (2018) manifiestan
gue mientras intentan especificar atributos, particularidades o perfiles de
individuos, grupos u otros fendmenos a analizar, miden e informan sobre los
diversos conceptos, aspectos y fenOmenos a analizar.

La investigacion llegé a ser correlacional, Hernandez y Mendoza (2018)
manifiestan que su propoésito es establecer el entendimiento del nivel de
asociacion establecida de dos 0 més conceptos o variables bajo un entorno
dado. El objeto del estudio nos lleva a comprobar la relacion que ha de

establecerse del marketing digital y las ventas.
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Siendo su disefio:

Vi

&
\, ]

V2

M

Donde:

M = los 45 trabajadores en la institucion (muestra)
V1 = Clima Organizacional

V2 = Atencion al Usuario

r = relacion entre V1y V2

3.2. Variables y operacionalizacion:

Segun Hernandez (2014) afirma que la operacionalizacion es la medicion de
un fendmeno en estudio a través de una observacion empirica por lo que
llega a fundamentarse sobre la definicion conceptual y operacional de las
variables siendo un procedimiento razonable, de realizar la edificacion de los
instrumentos y transitabilidad de variables, dimensiones, indicadores e

items. Siendo

Variable 1: Clima Laboral

Definicidon conceptual: es un aspecto de suma importancia de conexién
existente entre individuos y empresas (Chiavenato, 2017).

Definicion operacional: la variable llega a ser medida a través del
procedimiento de determinacion de las dimensiones

Indicadores: entorno, ambiente fisico, condiciones de trabajo, trato
horizontal, bienestar, experiencias, trabajo en equipo, autonomia, respeto,
formacion, desarrollo personal y capacitacion.

Escala de medicion: fue considerada la escala ordinal.
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Variable: Atencién al Usuario

Definicién conceptual: determina que el servicio o producto que brindan las
organizaciones son aguellas que cumplen con las perspectivas de los
clientes (Garvin, 1984).

Definicidn operacional: proceso de medicion de la variable por medio de sus
dimensiones.

Indicadores: servicio, recurso, satisfaccion, servicio, involucrarse en la
calidad, capacitado para atender y calidad en la atencién

Escala de medicién: fue considerada la escala ordinal.

3.3 Poblacion y muestra, muestreo, unidad de analisis:

Poblacion:

La poblacién considerada fueron la totalidad de los trabajadores que
colaboraran en el proceso de trabajo de investigacion conformados por
personal nombrados (decreto legislativo 276) contratados (decreto legislativo
1057 CAS) y locadores de servicios (servicios terceros) de la Unidad de
Gestion Educativa Local N° 16, Barranca. Lo definen Hernandez et al. (2014)
como el grupo en su totalidad que estén relacionados con el tema de

investigacion a realizar.

Criterio de inclusion: se incluyeron a la totalidad de trabajadores de la
institucion en estudio, sin hacer diferencia la condicion laboral con el que
cuenta.

Criterio de exclusion: se excluyeron a aquellos trabajadores que no

mostraron disposicion alguna en querer colaborar con la investigacion.

Muestra:
Debido a que se contaba con una poblacion pequefa, la muestra que se
empled en el proceso de investigacion fueron la totalidad de los 45

trabajadores que laboran dentro de la institucion.

Muestreo: el muestreo realizado en la investigacion fue no probabilistico,

por conveniencia.
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Unidad de analisis: estuvo conformada por los trabajadores de la referida

entidad, quienes cuentan con caracteristicas de similitud.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos:

Técnica: en la recoleccion de datos e informacion la técnica empleada fue la
encuesta, en la que se alcanzé a tener datos de interés relacionados a las
variables materia en estudio mediante la interrogacion a los trabajadores de
la institucion haciendo factible el abordaje de aspectos personales y también
de hechos y fendmenos sociales; por lo que lo convierte en uno de los
métodos mas utilizados (Sierra, 2008).

Instrumento: se llegd a emplear en la investigacion el cuestionario medida a
través de la escala de Likert; esto quiere decir que se manejo a través de
enunciados referente a las variables materia en estudio y elaboraciones de
items manifestandose de manera positiva o negativa sobre la postura que se

desea medir.

3.5 Procedimientos:

Se dio inici6 con la presentacidén en tramite documentario de la institucion de
un documento solicitando el permiso para proceder a realizar la encuesta la
que contiene 39 preguntas que mediran la variable clima organizacional (24
preguntas) y la segunda atencion al usuario (15 preguntas) con sus
respectivas dimensiones esta encuesta fue enviada al administrador de la
UGEL N°16 - Barranca, después de su visto el jefe nos dio una respuesta a
nuestra solicitud mediante un documento que nos aprob6 el permiso para
proceder posteriormente a realizar el sondeo, dicha encuesta se les entregé
a los colaboradores de las diferentes areas de la entidad para el llenado
respectivo, a quienes se les hizo de conocimiento sobre el manejo anénimo
de los datos proporcionados y la confidencialidad con la que ha de manejarse
los mismos, ellos lograron mostrar su total disposicion de colaborar con la

investigacion.

15



3.6 Método de anélisis de datos:

Después de recoger los datos necesarios a través del instrumento en estudio
se empled la estadistica descriptiva, llegando a hacer uso del Excel que nos
permitio obtener las tablas de distribucion de frecuencias para las dos
variables de estudio y, para el caso de la estadistica inferencial, se procedio
a hacer uso del estadistico SPSS v. 26, lo cual nos permitié procesar la
informacion recogida en la técnica empleada, luego se preparé un analisis que
permitio alcanzar a obtener el valor del Alpha de Cronbach, para proceder con
la prueba de normalidad de los datos que nos permitié determinar la prueba

de hipétesis a realizada a fin de contrastarla.

3.7 Aspectos éticos:

Los resultados de los datos que se investigd se manejaron de modo
reservado, por lo que no tienen nombres las encuestas y se empleé de forma
Unica. Se presenté una carta de autorizacion a la institucién donde se procedi6
con la encuesta, por lo cual me concedi6 la debida autorizacion para proceder
el trabajo de investigacion; a la vez se utilizo el aplicativo Turnitin para verificar
el indice de similitud del presente trabajo. También, se tomé en consideracion
los aspectos éticos requeridos en una investigacidon como el respetar a las
personas, la beneficencia y la justicia; del mismo modo los valores como el
respeto, la responsabilidad, veracidad, etc. Asimismo, a lo establecido por el
codigo de ética del Licenciado en Administracion, la que incluye el secreto

profesional y la confidencialidad de la informacién que se maneja.
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V.

RESULTADOS:

Tabla 1. Matriz de puntuaciones de las variables en estudio.

Evaluacién de la

Rango de puntuacién Rango

Variable / Dimensién ) Puntuacién Evaluacién Prioridad
Puntuacion [0-1]
Malo  Regular Bueno

yp Gima de24a120 <56 9856 g9 55.04  Malo 0.45870

Organizacional 88
D1 Confort de6a30 <14 de2124 a s 13.58 Malo 0.45259 1
D2 Motivacion de 6a 30 <14 d82124 a >22 13.76 Malo 0.45852 2
pg Identidad de6a30 <14 delda 5 1382 Malo 0.46074 3

institucional 22

delda
D4 Recompensa de 6a 30 <14 22 > 22 13.89 Malo 0.46296 4
Evaluacién de la
Variable / Dimension _ango de puntuacion Puntuacion Evaluacion ~2"9°  prioridad
Puntuacion . . [0-1]
Bajo Medio Alto

vo Atencional det4a71 <33 9€3%8a g 3420  Bajo  0.48857

usuario 52

: del0a )

D1 Conformidad de4a22 <10 16 >16 9.47 Bajo 0.47333 1
pp Calidad dedaz2 <10 de10a 4 9.84 Bajo 0.49222 2

percibida 16
D3 Confiabilidad de2all <5 de5a8 >8 4.96 Bajo 0.49556 3
D4 Rendimiento desazz <10 M0 i 993  Bajo 049667 4

Interpretacion:

De latabla 1 en la parte inicial legamos a observar los rangos planteados para
las categorias de la primera variable clima organizacional con sus respectivas
dimensiones, logrando adquirir el valor de 0.45870 para la variable
alcanzando el nivel malo, hechos que suceden de similar modo con sus
dimensiones, siendo para el confort 0.45259, en la motivacion 0.45852,
identidad institucional con 0.46074 y la recompensa con 0.46296, todas ellas
ubicadas en el nivel malo. Asimismo, en la atencién al usuario, se alcanzo el
valor de 0.48857, siendo su evaluacion el nivel bajo, ubicando del mismo
modo en ese nivel a sus dimensiones luego de que se obtuvo el valor para la
conformidad de 0.47333, la calidad percibida 0.49222, la confiabilidad 0.49556
y del rendimiento 0.49667.
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Tabla 2. Distribucidn de frecuencia de la variable clima organizacional.

Clima Organizacional Frecuencia Porcentaje gngneur}gﬁ
Malo 26 58% 58%
Regular 16 35% 93%
Bueno 3 7% 100%
Total 45 100%

Interpretacion:
En la tabla 2 se observa al 58% a quienes se les llegd a encuestar manifiestan
gue el clima organizacional se encuentra ubicado sobre el nivel malo, 35%

llegan a ubicarla en el nivel regular y, 7% llegan a localizarlo en el nivel bueno.

Tabla 3. Distribucion de frecuencia de la variable atencién al usuario.
Atencion al usuario Frecuencia Porcentaje gc?urfneunlgagli
Bajo 28 62% 62%
Medio 12 27% 89%
Alto 5 11% 100%
Total 45 100%

Interpretacion:
De la tabla 3 observamos al 62% de quienes respondieron a la encuesta
respecto a la atencion al usuario se encuentra ubicado en el nivel bajo, el 27%

la ubica en el grado medio y, el 11% la ubica en el nivel alto.

Prueba de hipotesis:

Con la finalidad de llevar a cabo la contrastacion de la hipotesis se procede a
realiza la prueba de normalidad de los datos a fin de determinar si estos
cuentan con distribucién normal o no normal, de hallar datos no paramétricos
se hara uso de la prueba Rho de Spearman o Tau-b de Kendall, caso contrario

se procedera con la prueba de Pearson.
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Tabla 4. Prueba de normalidad de los datos obtenidos.

Shapiro-Wilk Prueba de
hipotesis a
Estadistico gl Sig. usar
Confort 0.635 45 0.000
Motivacion 0.698 45 0.000
Identidad institucional 0.690 45 0.000 Rho de
Recompensa 0.690 45 0.000 Spearman
Clima organizacional 0.710 45 0.000
Atencién al usuario 0.688 45 0.000

a. Correccioén de significacién de Lilliefors

Objetivo general:

1) Objetivo de la investigacion
Determinar la relacion entre el clima organizacional con la atencién al usuario

en la Unidad de Gestion Educativa Local N°16-Barranca 2022.

2) Planteamiento de hipétesis estadistica:
Ho: El clima organizacional no se relaciona con la atencion del usuario

Hi: El clima organizacional se relaciona con la atencion del usuario

Nivel de significacion: se considero el valor 0.05 y el de la confiabilidad 95%.

3) Funcién de prueba:
Se lleg6 a establecer a través de la prueba no paramétrica, lo cual se tomé6 a

Rho de Spearman (tabla 4)

4) Decision

Se rechaza Ho cuando “p” cuenta con valor menor al alfa (a).

No rechazamos Ho en tanto “p” cuenta con valor mayor al alfa (a).
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5) Célculo:

Tabla 5. Correlacién de la variable clima organizacion y atencion al usuario.
Clima Atencién al
organizacional usuario
Rho de Clima Coeficiente de 1.000 ,886™

Spearman organizacional correlaciéon

Sig. (bilateral) 0.000

N 45 45
Atencion al Coeficiente de ,886™ 1.000
usuario correlacién

Sig. (bilateral) 0.000

N 45 45

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

Segun lo apreciado en la tabla 5 evidencia la existencia de relacion del clima

organizacional con la atencion al usuario.

Conclusion:

Con posterioridad a haber obtenido el p-valor = 0.000 que resulta ser inferior
al nivel de significancia, llegamos a refutar la hipo6tesis nula, es decir, el clima
organizacional llega a relacionarse con la atencion al usuario, que nos lleva a

aceptar la hipétesis general.

Objetivos especificos:
1) Objetivo especifico 1 de lainvestigacion
Determinar la relacion entre el confort con la atencidon al usuario en la Unidad

de Gestion Educativa Local N°16-Barranca 2022.
2) Planteamiento de hipotesis estadistica:
Ho: El confort no se relaciona con la atencién del usuario.

Hi: El confort se relaciona con la atencion del usuario.

Nivel de significacion: se considerd el valor 0.05 y el de la confiabilidad 95%.
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3) Funcidén de prueba:

Se llegd a establecer a través de la prueba no paramétrica, lo cual se tomé a
Rho de Spearman (tabla 4).

4) Decision

Se rechaza Ho cuando “p” cuenta con valor menor al alfa (a).

[ L]

No rechazamos Ho en tanto “p” cuenta con valor mayor al alfa (a).

5) Célculo:
Tabla 6. Correlacion del confort y atencién al usuario.
Atencion al
Confort usuario
Rho de Confort Coeficiente de 1.000 ,682™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 45 45
Atencion al Coeficiente de ,682™ 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Segun se aprecia en la tabla 6 evidencia la existencia de relacion del confort
con la atencion al usuario.
Conclusion:
Luego de haber obtenido el p-valor = 0.000 que resulta ser inferior al nivel de
significancia, llegamos a refutar la hipétesis nula, es decir, el confort llega a
relacionarse con la atencion al usuario, que nos lleva a aceptar la hipotesis

especifica 1.

1) Objetivo especifico 2 de la investigacién:
Determinar la relacién que existe entre la motivacion con la atencion al usuario

en la Unidad de Gestion Educativa Local N°16-Barranca 2022.
2) Planteamiento de hipotesis estadistica:

Ho: La motivacion no se relaciona con la atencién del usuario.

Hi: La motivacion se relaciona con la atencion del usuario.
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Nivel de significacion: se considero el valor 0.05 y el de la confiabilidad 95%.

3) Funcién de prueba:

Se lleg6 a establecer a través de la prueba no paramétrica, lo cual se tomé a

Rho de Spearman (tabla 4).

4) Decision

Se rechaza Ho cuando “p

No rechazamos Ho en tanto

[{e )

cuenta con valor menor al alfa (a).

p” cuenta con valor mayor al alfa (a).

5) Célculo:
Tabla 7. Correlacion de la motivacion y atencion al usuario.
Atencién al
Motivacion usuario
Rho de Motivacion Coeficiente de 1.000 ,636™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 45 45
Atencion al Coeficiente de ,636™ 1.000
usuario correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 45 45

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

Segun llegamos a apreciar en la tabla 7 la existencia de relacion de la

motivacion con la atencién al usuario.

Conclusion:

Con posterioridad a haber obtenido el p-valor = 0.000 que resulta ser inferior

al nivel de significancia, llegamos a refutar la hipotesis nula, es decir, la

motivacion llega a relacionarse con la atencion al usuario, que nos lleva a

aceptar la hipétesis especifica 2.
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1) Objetivo especifico 3 de la investigacion:
Determinar la relaciéon de la identificacion institucional con la atencién al

usuario en la Unidad de Gestidon Educativa Local N°16-Barranca 2022.

2) Planteamiento de hipotesis estadistica:
Ho: La identificacién institucional no se relaciona con la atencién del usuario.

Hi: La identificacién institucional se relaciona con la atencién del usuario.

Nivel de significacion: se consideré el valor 0.05 y el de la confiabilidad 95%.

3) Funcién de prueba:
Se lleg6 a establecer a través de la prueba no paramétrica, lo cual se tomé a
Rho de Spearman (tabla 4).

4) Decision

Se rechaza Ho cuando “p” cuenta con valor menor al alfa (a).

No rechazamos Ho en tanto “p” cuenta con valor mayor al alfa (a).

5) Célculo:
Tabla 8. Correlacion de la identificacion institucional y atencion al usuario.
Identidad Atencién al
institucional usuario
Rho de Identidad Coeficiente de 1.000 ,635™
Spearman institucional correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 45 45
Atencion al Coeficiente de ,635™ 1.000
usuario correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 45 45

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

Segun llegamos a apreciar en la tabla 8 la existencia de relacién de la

identificacion institucional con la atencién al usuario.
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Conclusion: Posterior al analisis y el obtener el p-valor = 0.000 que llega a ser
inferior al nivel de significancia, procedemos a refutar la hipotesis nula, lo que
quiere decir, la identificacidon institucional se relaciona con la atencién al

usuario, permitiéndonos aceptar la hipétesis especifica 3.

1) Objetivo especifico 4 de la investigacion:
Determinar la relacion de la recompensa con la atencion al usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°16-Barranca 2022.

2) Planteamiento de hipotesis estadistica:
Ho: La recompensa no se relaciona con la atencion del usuario.

Hi: La recompensa se relaciona con la atencion del usuario.

Nivel de significacion: se considero el valor 0.05 y el de la confiabilidad 95%.
3) Funcién de prueba:

Se lleg6 a establecer a través de la prueba no paramétrica, lo cual se tomoé a
Rho de Spearman (tabla 4).

4) Decision

Se rechaza Ho cuando “p” cuenta con valor menor al alfa (a).

No rechazamos Ho en tanto “p” cuenta con valor mayor al alfa (a).

5) Célculo:
Tabla 9. Correlaciéon de la recompensa y atencion al usuario.
Atencién al
Recompensa usuario
Rho de Recompensa  Coeficiente de 1.000 77"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 45 45
Atencidn al Coeficiente de J77" 1.000
usuario correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 45 45

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En funcion a lo apreciado en la tabla 9 evidencia la existencia de relacion de

la recompensa con la atencién al usuario.

Conclusion:

Con posterioridad al andlisis y haber obtenido el p-valor = 0.000 que llega a
ser inferior al nivel de significancia, procedemos a refutar la hipétesis nula, lo
gue quiere decir, la recompensa se relaciona con la atencién al usuario,

llevdndonos a aceptar la hipotesis especifica 4.
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DISCUSION:

Con posterioridad a procesar y analizar los datos obtenidos nos llevaron a
determinar que existe relacion del clima organizacional con la atencion al
usuario, pues el analisis estadistico nos muestra el p-valor = 0.000, la que
llega a ser menor al valor de significancia, asimismo de permitirnos hallar el
valor de Rho de Spearman = 0.886, dato que conlleva a aseverar que la
relacion es considerable entre el clima organizacional y la atencion al
usuario. Resultados que se asemejan a lo hallado por Lépez (2019) en su
estudio arriba a la conclusion de que el clima organizacional si se relaciona
de manera significativa con la atencion al usuario luego de haber obtenido el
p-valor = 0.000. En tanto Romero (2022) en investigacion concluyé que se
hall6 una correlacion moderada de enfoque directamente proporcional entre
las variables segun el coeficiente Rho Spearman =0,528. A estos resultados
refiere Méndez (2006) afirma que el clima organizacional son aquellas
sensaciones donde el individuo mantiene hacia su centro de trabajo donde
llega a expresar las interacciones sociales y en sus diferentes objetivos
planteados por la organizacion la que permitira involucrar al trabajador por
ello es tan importante en las empresas el clima laboral dependera de esto
para su buena gestién de los directivos. Y a lo que Benitez (2011) manifiesta
gue la atencion al usuario es el servicio que cubre todas las exigencias de
los compradores o usuarios cumpliendo asi todos los requerimientos que
necesitan. Llega a ser de vital importancia considerar en mantener un clima
organizacional adecuado, que implique contar con colaboradores muy
motivados, generando comunicacién interna adecuada, coordinacion,
confianzay demas aspectos que conlleven a elevarla constantemente, la que
se vera traducida en la mejoria en la atencion a los usuarios, el trato con los
mismos, empatia y demas factores que permiten alcanzar niveles altos en la
satisfaccion de sus requerimientos de los usuarios, quienes acuden de
manera constante por la diversidad de tramites que realizan respecto a su

labor como a las necesidades personales.

En relacion al primer objetivo especifico, luego de analizar los datos se llegé

a determinar que existe relacion entre el confort y la atencion al usuario luego
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del analisis estadistico donde se pudo determinar el valor de p = 0.000, que
resulta ser inferior al de significancia (0.05) y a Rho de Spearman = 0.682,
siendo su relacion media entre ambas. Resultados que se apoyan en lo
hallado por Araya (2019) en su estudio relacionado a la satisfaccion laboral
y el clima organizacional, llega a concluir que ambas variables se relacionan
con a nivel elevado de satisfaccion de los referidos funcionarios en la entidad
investigada, luego de haber obtenido puntajes globales para las dos escalas
gue resultaron ser significativas con el valor de 0.636, hallando el confort en
las labores que se desempenfia en la organizacién. Ante lo cual Brunet (2004)
manifiesta que el clima organizacional es la agrupacion de propiedades
existentes dentro del ambiente institucional lo cual permite mejorar en la
conducta de los integrantes de la compafiia. Y Chiavenato (2007) refiere que
el confort es el tipo de ambiente y grado de satisfacciébn donde se
desarrollara el trabajador dentro de la institucion. Resulta ser de gran
importancia contar con ambientes, muebles e inmuebles adecuados para la
atenciéon a los usuarios, pues el personal requiere contar con los mismos
para mejorar la atencion al usuario, asimismo, éste ultimo vera satisfecha su
atencion con complacencia, donde la entidad pueda brindarle tales

condiciones.

En razén del segundo objetivo especifico y luego de analizar los datos
recabados se determind que existe relacién de la motivacion con la atenciéon
al usuario luego de analizarlo estadisticamente se lleg6 a determinar el valor
de p = 0.000, que resulta ser inferior al de significancia (0.05) y Rho de
Spearman = 0.636, la que representan relacion mediana entre la dimension
y la variable. A ello Guerrero (2020) en su estudio sobre llega a la conclusién
sobre la existencia de relacion significativa (p < 0,001) del soporte, modelo
de desempefio y resolucion de desacuerdos, propias de ella con la calidad
de la atencion. Ante dichos resultados Méndez (2006) manifiesta que el clima
organizacional son las impresiones que cuenta la persona hacia su centro
laboral, la misma expresada en las interacciones sociales y en sus diferentes
objetivos planteados por la organizacién la que permitird involucrar al

trabajador; a lo cual Chiavenato (2007) refieren que la motivacion viene a ser
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el grado de oportunidades, nivel de trato y el grado de ambiente laboral. El
usuario interno y externo son los elementos de mayor importancia para la
organizacion, dotandoles de significancia, puesto que, sin alguno de ellos,
no llega a funcionar una organizacion, por lo que ha de tomarse la misma
importancia a las dos, pues mantienen procedimientos de interrelacion,
buscando satisfacer sus necesidades y expectativas por los servicios que

demanden en el centro laboral.

En razén al tercer objetivo especifico y con posterioridad al analisis de los
datos obtenidos nos llevo a alcanzar informacion que nos permite establecer
relacion de la identificacion institucional con la atencién al usuario, la que se
sustenta en haber obtenido el valor de p = 0.000, datos que es inferior al de
significancia (0.05) y a Rho de Spearman = 0.635, la cual representa la
conexion mediana que existe entre la dimension y la variable referida. A lo
gque Bermejo y Rodriguez (2021) en su estudio relacionado al clima
organizacion y la atencion al cliente, llegan a concluir sobre la existencia de
relacion del clima organizacional con la atencion al cliente. Ante lo cual
Palma (2004) manifiesta que el clima organizacional es la interpretacion
establecida por los miembros de sus organizaciones, mientras mas
agradable sea su clima laboral mas favorable y productivo seria para las
organizaciones. Por su parte Chiavenato (2007) refiere que la identidad es
el grado de contribucion grado de compromiso y nivel de desarrollo
desarrollado y proporcionado por la organizacion. El usuario para llegar a
satisfacer sus requerimientos cuando acude a una institucion publica,
requiere de que el personal que le brinda el servicio cuente con mucha
predisposicion en atenderlo de manera adecuada, por ende, la entidad
necesita de personal sumamente identificado con la institucién, con sus
objetivos institucionales y que se orienten al usuario que acude de manera

cotidiana por algun determinado servicio.
En funcion al cuarto objetivo especifico y después de analizar la informacion

obtenida nos llevd a alcanzar datos que permiten determinar que existe

relacion de la recompensa con la atencion al usuario, dicha afirmacion llega
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a sustentarse en el valor de p = 0.000, que resulta ser inferior al de
significancia (0.05) y a Rho de Spearman = 0.777, este llega a representar
la conexidn considerable que existe hallada de la dimension recompensa y
la variable atencion al usuario. Ante lo cual Marchant (2005) refiere que los
directivos deben de mejorar aspectos de desempefio y comportamiento
laboral identificando los logros obtenidos incrementando un buen clima
laboral acorde a ellos para obtener resultados positivos a las metas
establecidas por la organizacion. En tanto Guerrero (2020) en su
investigacion llega a concluir que pudo determinar la existencia de relacion
sumamente elocuente (p<0,001) del clima organizacional y calidad de
atencion, asimismo hay conexioén elocuente (p<0,001) de la recompensa con
la calidad de la atencién. Ante dichos resultados Chiavenato (2007) refiere
gue la recompensa es el grado de trabajo, nivel de reconocimientos, grado
de incentivos proporcionados por la organizacién ante el cumplimiento de las
funciones que desempeiia un individuo. Desarrollar una adecuada
recompensa a los colaboradores de la institucion se traduce en mejorar sus
condiciones laborales, asi como la mejora en sus acciones Yy
remuneraciones, que se encuentren acorde a sus necesidades; ello lo
mantendra motivado en la organizacion y buscara prestar mejores servicios

hacia los usuarios.
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VI.

CONCLUSIONES:

1.-

Se concluye respecto al objetivo general que se llegd a establecer que
el clima organizacional llega a relacionarse con la atencion al usuario en
la UGEL 16, Barranca, la que tiene soporte en el valor de Spearman que
refiere relacion considerable existente entre ambas variables, es decir,
ante un adecuado clima organizacional generara una buena atencion al
usuario.

Se determind que el confort cuenta con conexidon con la atencion del
usuario, siendo la relacién de la dimension y la variable media al haber
hallado el valor de rho de Spearman, permitiéndonos sefialar que ante
un adecuado confort generada por la entidad se traducird en una
adecuada atencion al usuario de la entidad.

Se alcanz6 a determinar que la motivacion tiene conexion con la atencion
del usuario, siendo la conexién de la dimension y la variable media
resultado que se apoya en el valor de rho de Spearman, permitiéndonos
sefialar que ante una buena motivacién por la entidad llevard a una
adecuada atencion al usuario.

Se llegd a determinar que la identificacion institucional cuenta con
conexion con la atencion del usuario, siendo la relacion entre ambas
media resultado que se traduce a través del valor de rho de Spearman,
lo que nos lleva a sefalar que ante una buena identificacion institucional
conllevara a desarrolla una adecuada atencion al usuario.

Se lleg6 a determinar que la recompensa tiene relacion con la atencién
del usuario, cuya relaciébn entre ambas es considerable, lo que se
evidencia por medio del valor de rho de Spearman hallado, lo que nos
conlleva a manifestar que al tener una politica de recompensa llevara a

mantener una adecuada atencién al usuario.
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VII.

RECOMENDACIONES:

1.-

Se recomienda la mejora del clima organizacional dentro de la entidad,
a través del compromiso de las diversas gerencias de la entidad a fin de
desarrollar el efecto multiplicador a las demas &reas de la organizacion
la que se vera traducida en la mejoria sobre la atencion al usuario y a su
vez ellas se encuentren satisfechos con los servicios que se les brinda.

Se recomienda proporcionar bienes, servicios, ambientes adecuados a
fin de llegar a elevar el desempefio de las acciones de los colaboradores
de la entidad la que se vera reflejada en la mejora de la calidad de
atencion brindada a los usuarios que acuden cotidianamente.

Se recomienda generar una politica de motivacion a los colaboradores
de la entidad con el fin de generar un sentimiento de preocupacion por
ellos y por la labor que vienen desempeiando y se traduzca en mejorar
sus niveles de productividad.

Se recomienda desarrollar un programa de integracion donde se cuente
con la participacion de todo el personal de la entidad que permita contar
con el compromiso en incrementar el nivel de identificacion con la
institucion y traducida en desarrollar una adecuada atencién a los
usuarios.

Se recomienda crear un sistema de recompensas con los buenos
resultados alcanzados en el desempefio de sus funciones a fin de crear
un clima laboral adecuado la que se vera traducida en el incremento de

los niveles de desempefio de cada uno de los trabajadores.
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ANEXOS

Matriz de Consistencia

Formulacion del problema

Objetivos

Problema general

Objetivo general

¢De qué forma el clima organizacional se
relaciona con la atencién al usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°16-
Barranca 20227?

Determinar la relacion entre el clima
organizacional con la atencién al usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°16-
Barranca 2022.

Objetivos especificos

o Técnicae
Hipotesis
Instrumentos
Hipotesis general Técnica:
El clima organizacional se relaciona
directamente con la atencién al usuario en la Encuesta
Unidad de Gestion Educativa Local N°16-
Barranca 2022.
Hipotesis especificas
El Confort se relaciona con la atencion al
Instrumentos:

¢ De qué forma el confort se relaciona con la
atencion al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°16-Barranca 20227

Determinar la relacién entre el confort con la
atencion al usuario en la Unidad de Gestién
Educativa Local N°16-Barranca 2022.

usuario en la Unidad de Gestiéon Educativa
Local N°16-Barranca 2022.

¢De qué forma la motivacion se relaciona con
la atencién al usuario en la Unidad de Gestién
Educativa Local N°16-Barranca 2022?

Determinar la relaciéon que existe entre la

motivacién con la atencién al usuario en la

Unidad de Gestion Educativa Local N°16-
Barranca 2022.

La Motivacion ser relaciona con la atencién
al usuario en la Unidad de Gestién Educativa
Local N°16-Barranca 2022.

¢De qué forma la identidad institucional se
relaciona con la atencién al usuario en la

Unidad de Gestion Educativa Local N°16-

Barranca 20227?

Determinar la relacion de la identificacion
institucional con la atencién al usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°16-
Barranca 2022.

La Identificacién Institucional se relaciona
con la atencién al usuario en la Unidad de
Gestién Educativa Local N°16-Barranca

2022.

Cuestionarios

¢De qué forma la recompensa se relaciona
con la atencién al usuario en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°16-Barranca

Educativa Local N°16-Barranca 2022.

Determinar la relacion de la recompensa con
la atencion al usuario en la Unidad de Gestion

La Recompensa se relaciona con la atencion
al usuario en la Unidad de Gestién Educativa
Local N°16-Barranca 2022.

202272




Disefio de investigacion

Poblaciéon y muestra

Variables y dimensiones

Aplicada, transversal, no experimental,
correlacional, descriptiva

Poblacion

La poblacion se conformé de 45 trabajadores
de la Unidad de Gestion Educativa Local N°
16, Barranca.

Variables

Dimensiones

Clima Organizacional

Confort
Motivacién
Identidad instituciona
Recompensas

Muestra

Se estableci6 trabajar con la misma poblacion
a razon de ser pequenia.

Atencion al usuario

Conformidad
Calidad percibida
Confiabilidad

Rendimiento




Matriz de Operacionalizacion de Variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
Ent Su jefe crea un medio donde se siente comodo para hacerle comentarios
ntorno - ——— - —
El ambito de la institucion me permite desarrollarme y exponer mis ideas
Puedo realizar mi trabajo de manera comoda en las oficinas de la institucion
CONFORT Ambiente Fisico | | as instalaciones del lugar donde laboro me permiten realizar mi trabajo de manera
confortable y segura
Condiciones de | Puede realizar mis funciones con comodidad
Trabajo Cuento con los materiales necesarios para el desarrollo de mis funciones
Siento que el trato de las personas en la institucién es justo y no me hacen
) diferencias de ningun tipo (Socioecondmicas, racial, edad)
Trato Horizontal - - - ~ —
En algunas ocasiones el comportamiento de mis compafieros en la instituciéon no es
La variable llega a gentil
Es un aspecto de ser medida a MOTIVACION La institucion donde laboro me brinda beneficios especiales (no s6lo econémicos)
suma través del Bienestar Considera que la institucién me brinda una retribucién acorde a mi preparacion
importancia de | procedimiento de académica
Clima _conexion determinacion de o Recomiendo sin ningln reparo los servicios que ofrece la institucién _
oreanizacional existente entre | las dimensiones, Experiencias — —— Ordinal
g individuos y la que se han de Conozco los servicios que ofrece en la institucion
empresas realizarla Trabajo en En la instituciéon nos unimos para lograr nuestros objetivos y trabajamos en equipo
(Chiavenato, tomando en Equipo En la institucion no existe un sentimiento de equipo
2017). con5|deraC|.on la Considero que puedo realizar mi trabajo con libertad y puedo tomar mis propias
escala de Likert decisiones
IDENTIDAD Autonomia - - - -
INSTITUCIONAL C_:on3|dero que en mi trabajo me controlan y no me permiten desenvolverme con
libertad.
Siempre cumplo con eficiencia y disciplina las tareas que me asignan
Respeto En algunas ocasiones no me es posible completar las funciones que me
encomiendan
. L, La empresa me permite innovar y ser creativo dentro del desarrollo de mis funciones
ormacion
La empresa me limita y no me permite innovar.
RECOMPENSA Me gustaria permanecer en la empresa por mucho tiempo mas para continuar
Desarrollo desarrollandome profesionalmente
Personal

La empresa no me permite crecer profesionalmente




Capacitacion

La empresa me da la oportunidad de capacitarme y desarrollarme dentro de la
organizacion.

La empresa no me brinda la capacitacién necesaria para el desarrollo de mis

funciones.
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
- Se realiza el servicio solicitado, en un plazo adecuado
Servicio
CONFORMIDAD Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo.
RECUrso Informa adecuadamente de los servicios que ofrecen.
Se siente conforme con los recursos que cuenta en su trabajo.
Se han solucionado satisfactoriamente las demandas en ocasiones pasadas.
Satisfaccion
Determina que PCE;IE:IIIIDB?DDA Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por el usuario.
el servicio o Proceso de La prestacion del servicio en la institucion es muy burocratica. (hay mucha demora)
producto que medicién de la - — -
. . Servicio El servicio que presta le parece lo adecuado por parte de los trabajadores de su
brindan las variable por o
- o . institucion
Atencion al organizaciones medio de sus Ordinal
usuario son aquellas que dimensiones,

cumplen con las

perspectivas de
los clientes

(Garvin, 1984).

para lo cual se
hace uso de la
escala de Likert.

CONFIABILIDAD

Involucrarse en
la calidad

Se involucra en resolver los conflictos que se presentan.

Ha tenido la oportunidad de apoyar al usuario, cuando este lo requiere.

RENDIMIENTO

Capacitado para

Estan preparados para solucionar situaciones de conflictos que pueda surgir entre
los usuarios (por ejemplo, si un usuario viene alterado o en forma prepotente a
solicitar un servicio)

atender A ~
Usted muestra que esté suficientemente preparado para desempefiarse en el
cargo que ocupa actualmente.
Calidad en | Cuando atiende se expresa en un lenguaje comprensible, para ser entendido.
alidad en la - - —~ . .
atencion Cuando atiende se muestra dispuesto a ayudar con su gestion que esta realizando

el usuario.
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

“Clima Organizacional en la atencién al Usuario de la UGEL N°16-Barranca 2022”

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Relevancia?

Claridad?

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

CONFORT

Su jefe crea un medio donde se siente comodo

para hacerle comentarios

El &mbito de la institucion me permite

desarrollarme y exponer mis ideas

Puedo realizar mi trabajo de manera comoda en

las oficinas de la instituciéon

Las instalaciones del lugar donde laboro me
permite realizar mi trabajo de manera confortable

y segura

Puede realizar mis funciones con comodidad

Cuento con los materiales necesarios para el

desarrollo de mis funciones

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No

MOTIVACION

Siento que el trato de las personas en la
institucion es justo y no me hacen diferencias de

ningun tipo (Socioecondmicas, racial, edad)

En algunas ocasiones el comportamiento de mis

compafieros en la instituciéon no es gentil

La institucién donde laboro me brinda beneficios

especiales (no s6lo econémicos)

10

Considera que la institucion me brinda una

retribucion acorde a mi preparacién académica

11

Recomiendo sin ningln reparo los servicios que

ofrece la institucion

12

Conozco los servicios que ofrecen en la

institucion

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

IDENTIDAD

13

En la institucién nos unimos para lograr nuestros

objetivos y trabajamos en equipo

14

En la institucién no existe un sentimiento de

equipo




Considero que puedo realizar mi trabajo con

1 libertad y puedo tomar mis propias decisiones

16 Considero que en mi trabajo me controlan y no
me permiten desenvolverme con libertad.

17 Siempre cumplo con eficiencia y disciplina las
tareas que me asignan

18 En algunas ocasiones no me es posible
completar las funciones que me encomiendan
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
RECOMPENSA

19 La empresa me permite innovar y ser creativo
dentro del desarrollo de mis funciones

20 [La empresa me limita y no me permite innovar.
Me gustaria permanecer en la empresa por

21 | mucho tiempo mas para continuar
desarrollandome profesionalmente
La empresa no me permite crecer

2 profesionalmente
La empresa me da la oportunidad de

23 |capacitarme y desarrollarme dentro de la
organizacion.

” La empresa no me brinda la capacitacién
necesaria para el desarrollo de mis funciones.
DIMENSION 5 Si No Si No Si No
CONFORMIDAD

- Se realiza el servicio solicitado, en un plazo
adecuado

" Cuenta con recursos materiales suficientes para
llevar a cabo su trabajo.

07 Informa adecuadamente de los servicios que
ofrecen.

28 Se siente conforme con los recursos que cuenta
en su trabajo.

DIMENSION 6 Si No Si No Si No
CALIDAD PERCIBIDA
29 Se han solucionado satisfactoriamente las

demandas en ocasiones pasadas.




30

Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada

por el usuario.

31

La prestacion del servicio en la institucién es muy

burocrética. (existe mucha demora)

32

El servicio que presta le parece lo adecuado por

parte de los trabajadores de su institucion

DIMENSION 7 Si

No

Si

No

Si

No

CONFIABILIDAD

34

Se involucra en resolver los conflictos que se

presentan.

35

Ha tenido la oportunidad de apoyar al usuario,

cuando este lo requiere.

DIMENSION 8 Si

No

Si

No

Si

No

RENDIMIENTO

36

Estan preparados para solucionar situaciones de
conflictos que pueda surgir entre los usuarios
(por ejemplo, si un usuario vienen alterado o en

forma prepotente a solicitar un servicio)

37

Usted muestra que esté suficientemente
preparado para desempefiarse en el cargo que

ocupa actualmente.

38

Cuando atiende se expresa en un lenguaje

comprensible, para ser entendido.

39

Cuando atiende se muestra dispuesto a ayudar

con su gestion que esta realizando el usuario.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.

DNI:
Especialidad del validador:

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante.




VALIDACION DE JUICIO EXPERTO

ﬁ ucv
" CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
“Clima Organizacional en la atencion al Usuario de la UGEL N°16-Barranca

2022”

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? Claridad®
DIMENSION € Si No Si No Si No
CONFORT

1 Su jefe crea un medio donde se siente comodo X X X
para hacerle comentarios

2 | Elambito de la institucion me permite : X X X
desarrollarme y exponer mis ideas .

3 | Puedo realizar mi trabajo de manera comodaen | y X X
las oficinas de Ia ingtitucion
Las instalaciongs del lugar donde laboro me

4  |permite realizar mi trabajo de manera confortable | X X X
y segura

5 Puede realizar mis funciones con comodidad X X X

¢ | Cuento con los materiales necesarios para el X X X
‘desarrollo de mis funciones
DIMENSION 2 Si No | Si No Si No
MOTIVACION
Siento que el trato de las personas en la

7 |institucion es justo y no me hacen diferencias de X X X
ningun tipo (Sociaecanémicas, racial, edad)

g | Enalgunas ocasiones el comportamiento de mis X X X
comparieros en la institucion no es gentil

g |Lainstitucion donde laboro me brinda beneficios | X X
especiales (no sélo econdmicos)

10 | Considera que la institucion me brinda una X X X
retribucion acorde a mi preparacion académica

11 |Recomiendo sin ninglin reparo los servicios que | % %
ofrece fa institucion

12 Conozco los servicios que ofrece en la institucion X X X
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
IDENTIDAD

13 | En lainstitucion nos unimos para lograr nuestros X X X
objetivos y trabajamos en equipo

14 | Enlainstitucion no existe un sentimiento de X X X
equipo

15 | Considero que puedo realizar mi trabajo con X X X
libertad y puedo tomar mis propias decisiones

1¢ | Considero que en mi trabajo me controlan y no X X X
me permiten desenvolverme con libertad.

17 Siempre cumplo con eficiencia y disciplina las X X X
tareas que me asignan




18 | Enalgunas ocasiones no me es posible X X X
completar las funciones gue me encomiendan
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
RECOMPENSA

18 La empresa me permite innovar y ser creativo X X X
denfro del desarrolio de mis funciones

20 i empresa me limita y no me permite innovar. X X X
Me gustaria permanecer en la empresa por

21 | mucho tiempo mas para continuar X X X
desarroliéndome profesionalmente

29 |Laempresa no me permite crecer - X X X
profesionalmente
La empresa me da la oportunidad de

23 | capacitarme y desarrollarme dentro de la X X X
organizacion. ™

24 |Laempresa no me brinda la capacitacion X X X
necesaria para el desarrollo de mis funciones.
DIMENSION 5 Si No | Si No Si No
CONFORMIDAD

95 | Serealiza el servicio solicitado, en un plazo X X X
adecuado

2 Cuenta con recursos materiales suficientes para X X X
lievar a cabo su trabajo.

27 Informa adecuadamente de los servicios que X X X
ofrecen.

2g | Se siente conforme con los recursos que cuenta | y X X
en su trabajo.
DIMENSION 6 Si No | Si No Si [No
CALIDAD PERCIBIDA

29 | Se han solucionado satisfactoriamente las X X X
demandas en ocasiones pasadas.

30 | Seresuelve o se prioriza la necesidad solicitada | y X X
por el usuario.

34 |La prestacion del servicio en fa institucion es muy X X X
burocratica. (Hay mucha demora)

32 El servicio que presta le parece lo adecuado por X X X
parte de los trabajadores de su institucion .
DIMENSION 7 Si No Si No Si No
CONFIABILIDAD

34 |Se involucra en resolver los conflictos que se X X X
presentan.

35 | Ha tenido la oportunidad de apoyar al usuario, X X X

cuando este lo requiere.




DIMENSION 8

Si

No

Si

No Si No

RENDIMIENTO

36

Estan preparados para solucionar situaciones de
conflictos que pueda surgir entre los usuarios
(por efemplo, si un usuario viene alterado o en
forma prepotente a solicitar un servicio)

37

Usted muestra que esta suficientemente
preparado para desempefiarse en el cargo que
ocupa actualmente.

38

Cuando atiende se expresa en un lenguaje
comprensible, para ser entendido.

38

Cuando atiende se muestra dispuesto a ayudar
con su gestion que esta realizando el usuario.

s -

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador : Juan Roosevelt Gonzalez Lucerc

institucion donde iabora
Especialidad del validador
Celular

Correo electronico

"Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formutado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna e! enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

: Universidad Santiago Antiinez de Mayolo
: Administracion
: 996858363

: jroosevelt.gonzalez@gmail.com

2

DNI: 31666798

Firma del Experto informante

45 | WUIBSIUEIU Yue PUBUO realizar mi rapajo con X X X
libertad y puedo tomar mis propias decisiones

1¢ | Considero que en mi frabajo me controlan y no X X X
me permiten desenvolverme con libertad.
Siempre cumplo con eficiencia y disciplina las

17 : X X X
tareas que me asignan




18 | En algunas ocasiones no me es posible X X X
completar las funciones que me encomiendan
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
RECOMPENSA

19 La empresa me permite innovar y ser creativo X X X
dentro del desarrolio de mis funciones

20 La empresa me limita y no me permite innovar. X X X
Me gustaria permanecer en la empresa por

21 | mucho tiempo mas para continuar X X X
desarrollandome profesionaimente

99 |Laempresa no me permite crecer - X X X
profesionalmente
La empresa me da la oportunidad de

23 | capacitarme y desarrollarme dentro de la X X X
drganizacion. ™

24 |Laempresa no me brinda la capacitacion X X X
necesaria para el desarrolio de mis funciones.
DIMENSION 5§ Si No Si No Si No
CONFORMIDAD

25 | Se realiza el servicio solicitado, en un plazo X X X
adecuado

2 Cuenta con recursos materiales suficientes para X X X
llevar a cabo su trabajo.

27 Informa adecuadamente de los servicios que X X X
ofrecen.

28 | Se siente conforme con los recursos que cuenta | X X
en su trabajo.
DIMENSION 6 Si No Si No Si |No
CALIDAD PERCIBIDA

29 | Se han solucionado satisfactoriamente las X X X
demandas en ocasiones pasadas.

30 |Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada X X X
por el usuario.

31 |La prestacion del servicio en la institucion es muy X X X
burocratica. (Hay mucha demora)

32 | El servicio que presta le parece lo adecuado por X X X
parte de los trabajadores de su institucion o
DIMENSION 7 Si No Si No Si No
CONFIABILIDAD

34 | Se involucra en resolver los conflictos que se X X X
presentan.

35 |Ha tenido la oportunidad de apoyar al usuario, X X X

cuando este lo requiere.




UMIVERSIDAD
César VatLeio

DIMENSION 8 Si No Si No Si |No

RENDIMIENTO

Estan preparados para solucionar situaciones de
36 conflictos que pueda surgir entre los usuarios

(por ejemplo, si un usuario viene alterado o en
forma prepotente a solicitar un servicio)

Usted muestra que esta suficientemente
§ 37 | preparado para desempeiiarse en el cargo que X X X
ocupa actualmente.

- 3g | Cuando atiende se expresa en un lenguaje X X X
comprensible, para ser entendido.

L

i 3g | Cuando atiende se muestra dispuesto a ayudar X X X
con su gestion que esta realizando el usuario.

_—= L

2 Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

2 Apiicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador : Anddy David Gonzalez Lucero

Institucion donde labora : Universidad Santiago Antiinez de Mayolo
i Especialidad del validador : Administracion

Celular 1 943123867
B Correo electrénico : glad_10@hotmail.com

— *Perfinencia: El item comesponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
L dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
congiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
= son suficientes para medir la dimension

Gion Ot
2suseses Gea

Mg, Anddy Gondalez Lucero

CLAD N° 04628

Firma del Experto Informante



En algunas ocasiones no me es posible

18 L ? X X X
completar las funciones gue me encomiendan
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
RECOMPENSA

19 La empresa me permite innovar y ser creativo X X X
dentro del desarrollo de mis funciones

20 |4 emprasa me limita y no me permite innovar. X X X
Me gustaria permanecer en la empresa por

21 | mucho tiempo mas para continuar X X X
desarrollandome profesionalmente

22 |Laempresa no me permite crecer < X X X
profesionalmente
La empresa me da la oportunidad de

23 | capacitarme y desarrollarme dentro de la X X X
organizacion.

24 |Laempresa no me brinda la capacitacion X X X
necesaria para el desarrollo de mis funciones.
DIMENSION § Si No Si No Si No
CONFORMIDAD

25 | Se realiza el servicio solicitado, en un plazo X X X
adecuado

26 Cuenta con recursos materiales suficientes para X X X
llevar a cabo su trabajo.

27 Informa adecuadamente de los servicios que X X X
ofrecen.

28 | Se siente conforme con los recursos que cuenta X X X
en su trabajo.
DIMENSION 6 Si No Si No Si |No
CALIDAD PERCIBIDA

2g | Se han solucionado satisfactoriamente las X X X
demandas en ocasiones pasadas.

30 | Seresuelve o se prioriza la necesidad solicitada X X X
por el usuario.

34 |Laprestacion del servicio en la institucién es muy | X X
burocratica. (Hay mucha demora)

32 El servicio que presta le parece lo adecuado por X X X
parte de los trabajadores de su institucion L
DIMENSION 7 Si No si No Si No
CONFIABILIDAD

34 | Seinvolucra en resolver los conflictos que se X X X
presentan.

35 | Ha tenido la oportunidad de apoyar al usuario, X X X

cuando este lo requiere.




DIMENSION 8

Si

No

Si

No Si

No

RENDIMIENTO

36

conflictos que pueda surgir entre los usuarios
(por ejemplo, si un usuario viene alterado o en
forma prepotente a solicitar un servicio)

Estén preparados para solucionar situaciones de

37

Usted muestra que esta suficientemente
preparado para desempefiarse en el cargo que
ocupa actualmente.

38

Cuando atiende se expresa en un lenguaje
comprensible, para ser entendido.

38

Cuando atiende se muestra dispuesto a ayudar
con su gestion que esta realizando el usuario.

—_— RS

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador : Yuri Roger Osorio Espinoza
- Universidad Cesar Vallejo

: Administracion
Celular : 943655100

: rogerosorice@hotmail.com

Institucion donde labora
Especialidad del validador

Correo electrénico

*Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante




ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 44 97,8
Excluido? 1 2,2

Total 45 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,979 24

VARIABLE: ATENCION AL USUARIO

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 45 100,0
Excluido® 0 0

Total 45 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,972 14
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Lima, 31 de mayo de! 2022

Sefores

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTA DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

&SMQ_-\UTORIZAOON PARA REALIZAR TRASAJO DE INVESTIGACION - TESIS

Presente

Tengo ¢ agrado de dirgirme a ustedes, con la finalidad de informaks que s
UGEL N*16 - Barranca autonzs a la Sria GIULIANA YULIZA GONE GUERRERO
dentificada con DNI N* 40332304, quien actualmente es estudiante de la Escuels
Profesional de Administracion, o siguienta

v Apiicar cuestionano para fa recoleccion de informacion
v Permiso pars acceder a nuestras instalanones & fin de tomar la muasire

Agradecienco la atencion prestada, quedamos 3 sus Ordenes para cuaTIE!
duda. aciaracidon o comentano que pudiess surgir de ia informacion aqui prestada

S oiro particular. hago propica la ocasion para aexpresane los sentmienios de
mi especial consideracion y estima personal

ECO RUYER OBITH ESPINOZA YUPANQUI
7 ADMINISTRADOR
UGEL N"18-BARRANCA



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, GONE GUERRERO GIULIANA YULIZA estudiante de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHIMBOTE, declaro bajo juramento que todos los datos e
informacion que acompafian la Tesis titulada: "CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
ATENCION AL USUARIO EN LA UGEL N°16 -BARRANCA 2022.", es de mi autoria, por

lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita

textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado

académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacioén aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos

Firma

GONE GUERRERO GIULIANA YULIZA
: 40332904

ORCID: 0000-0002-1433-5923

Firmado electrébnicamente
por: GONGIULI14 el 10-08-
2022 15:41:16

Caodigo documento Trilce: INV - 0794175

oo INVESTIGA
.m.. Ucv



