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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objeto de estudio el
clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios de la comunidad Santa
Rosa de Masisea — Ucayali y la relacion que podria presentarse entre ambas
variables , de tal modo que con ello podamos brindar a la comunidad cientifica
los datos necesarios para poder realizar posibles programas aplicativos en
mejora de una cultura organizacional ya que con ello se estaria elevando la
asistencia o permanencia de los usuarios en una determinada empresa o
institucion , asi como nos lo manifiestan los antecedentes a los cuales se ha
recurrido como base de datos a nivel internacional, nacional y local , a su vez
se ha recopilado bibliografia actualizada de los ultimos avances sobre el
estudio de ambas variables siendo la base y respaldo de nuestra

investigacion.

En tal sentido el objetivo general de nuestro proyecto recae en
determinar si existe relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion de
la comunidad de Santa Rosa en las obras publicas ejecutadas por la
Constructora y Consultores FALIM E.I.LR.L — UCAYALI 2021, referente al
marco metodoldgico es una investigacion aplicada de enfoque cuantitativo de
nivel descriptivo correlacional no experimental del tipo de muestro
probabilistico, se hizo uso de la encuesta como instrumento de recopilacion
de datos siendo aplicada a 30 trabajadores y 150 pobladores de la comunidad

de Santa Rosa de Masisea.

La hipotesis general propuesta fue comprobada y aceptada
estadisticamente determinando asi que si existe relacion entre ambas

variables.

Palabras claves: Clima organizacional, Satisfaccién de los usuarios,

cooperacion, identidad, relaciones interpersonales.
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ABSTRACT

The object of this research work is to study the organizational climate
and user satisfaction in the community of Santa Rosa de Masisea - Ucayali
and the relationship that could occur between the two variables, so that we can
provide the scientific community with the necessary data to be able to carry
out possible application programs to improve organizational culture, since this
would be raising the attendance or permanence of users in a particular
company or institution, As it is shown by the antecedents to which we have
resorted as a data base at international, national and local level, at the same
time we have compiled updated bibliography of the latest advances on the

study of both variables being the basis and support of our research.

In this sense, the general objective of our project is to determine if there
is a relationship between the organizational climate and the satisfaction of the
community of Santa Rosa in the public works executed by Constructora y
Consultores FALIM E.I.LR.R. L - UCAYALI 2021, regarding the methodological
framework is an applied research of quantitative approach of descriptive
correlational non-experimental correlational level of probabilistic sampling
type, the survey was used as an instrument of data collection being applied to

30 workers and 150 residents of the community of Santa Rosa de Masisea.

The proposed general hypothesis was tested and statistically accepted,

thus determining that there is a relationship between the two variables.

Key words: Organizational climate, user satisfaction, cooperation,

identity, interpersonal relationships.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion fue ejecutado con la finalidad de
determinar si existe relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion de
los usuarios , con lo cual se pretende mejorar la calidad de la administracién
de los recursos humanos en las diversas organizaciones del departamento de
Huanuco , dejando de ver al obrero o trabajador como maquinas y
generadores de servicios para empezar a potencializar sus capacidades
desde su estado motivacional y humano, recibiendo el reconocimiento justo
por su desempefio laboral y por ende potencializando su capacidad de
produccion reflejado ello en el consumo o adquisicion de un servicio por parte

de los usuarios .

En tal modo esta investigacion nos permite tener datos objetivos acerca
del comportamiento tanto del trabajador como del usuario de un determinado
servicio y si estas tienen una relacion existente con el adecuado clima

organizacional, como los antecedentes y las bases tedricas nos lo sefalan.

Para ello la investigacion se encuentra organizada de la siguiente
manera: CAPITULO | planteamiento y formulacion de la investigacion, asi
como la justificacién, importancia y objetivos. CAPITULO Il marco te6rico que
contiene los antecedentes internacionales, nacionales y locales. En el
CAPITULO Ill encontramos la metodologia, las técnicas aplicas y la hipotesis.
En el CAPITULO IV se presentan los resultados plasmados en tablas y
graficos. En el CAPITULO V se presenta el desarrollo de la discusion de

resultados y las pruebas estadisticas en relacion a la hipotesis.

Finalmente se expone las recomendaciones, conclusiones vy

referencias bibliograficas.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad en nuestro planeta estan ocurriendo cambios altamente
significativos que ponen en desafios cada vez mayores a los seres humanos
aumentando de gran manera aquellos factores estresores que generan cierto
grado de malestar a nivel cognitivo y emocional; limitando la capacidad de
resolucion de conflictos en las personas. En vista de ello es de suma
importancia realizar un analisis de fondo acerca de la influencia que ejerce el
poseer un clima organizacional adecuado en las empresas en las cuales
laboramos y si estas a su vez ocasionan en los usuarios algun tipo de respuesta

positiva o negativa frente a ello.

Asi tenemos a Vasquez (2007) quien sefiala que el conocimiento del
comportamiento organizacional es importante para quienes dirigen las
organizaciones debido a que influye en la calidad de vida del trabajador y en la
calidad de la prestacion de los servicios ya que existe una estrecha relacion
entre ambos términos. Las organizaciones estan compuestas de personas
viven en un entorno complejo y dinAmico que genera una serie
de comportamientos que afectan el funcionamiento de los sistemas
organizados en grupos y colectivos, y los resultados de estas interacciones se

transmiten al entorno que respira en la organizacion.

Los diagnosticos de clima retroalimentan los procesos que influyen en el
comportamiento organizacional y permiten desarrollar planes
de mejora orientados a cambiar las actitudes y comportamientos de
los individuos involucrados mediante la mejora de los factores de diagnéstico.
De acuerdo a ello el Peri de manera paulatina ha ido instalando en las diversas
empresas el concepto de administracion de recursos humanos que se ve
reflejado en gran medida por el clima organizacional percibido, es por ello que
los gerentes y jefes de las industrias peruanas hoy en dia estan arraigando de

ellos la idea de ver al ser humano como una maquina reconociendo el valor
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psicoactivo en sus trabajadores. En tal sentido nos es de suma importancia
obtener datos objetivos acerca de lo ya mencionado, tomando en cuenta el
diagnostico situacional del clima organizacional de nuestra localidad, que nos
permitira incluso hipotetizar sobre la influencia que origina ello en la satisfaccion

de los usuarios.

Es asi que en nuestra localidad se ha visto la necesidad de evaluar la
satisfaccion de los usuarios frente a los servicios publicos brindados por las
diversas empresas Y la relacion que esta tiene con el clima organizacional, la
cual muchas veces no es considerada importante por los jefes de las diferentes
industrias, dejando de lado la implementacion del area de recursos humanos
en la cual no solo el trabajador es visto como un prestador de servicios sino
como un ser complejo y activo que puede generar un cambio positivo en la
forma de desempefarse ante los deméas. En vista de ello se ha visto por
conveniente analizar la interaccion entre la empresa privada (Constructora y
Consultora FALIM E.I.R.L) la cual ejecuta proyectos de inversion publica con la
finalidad de subsanar necesidades en una determinada comunidad y la
satisfaccion en los trabajos realizados por parte del poblador o comunero de la
zona beneficiada facilitAndonos asi datos que ayuden a corroborar las hipétesis

y objetivos planteados.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

e (Existe relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion de la
comunidad de Santa Rosa en las obras publicas ejecutadas por la
Constructora y Consultores FALIM E.I.R.L — UCAYALI 20217

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e . Existe relacion entre las relaciones interpersonales y la satisfaccion
de la comunidad de Santa Rosa en las obras publicas ejecutadas por
la Constructora y Consultores FALIM E.I.R.L — UCAYALI 20217
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1.3.

1.4.

e ;Existe relacién entre la identidad y la satisfaccién de la comunidad
de Santa Rosa en las obras publicas ejecutadas por la Constructora
y Consultores FALIM E.I.R.L — UCAYALI 20217

e (Existe relacion entre la cooperacion y la satisfaccion de la
comunidad de Santa Rosa en las obras publicas ejecutadas por la
Constructora y Consultores FALIM E.I.R.L — UCAYALI 20217

OBJETIVO GENERAL

Determinar si existe relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion de la comunidad de Santa Rosa en las obras publicas
ejecutadas por la Constructora y Consultores FALIM E.I.R.L — UCAYALI
20217

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar si existe relacion entre las relaciones interpersonales y la
satisfaccion de la comunidad de Santa Rosa en las obras publicas
ejecutadas por la Constructora y Consultores FALIM E.I.R.L — UCAYALI
20217

Determinar si existe relacion entre la identidad y la satisfaccion de la
comunidad de Santa Rosa en las obras publicas ejecutadas por la
Constructora y Consultores FALIM E.I.R.L — UCAYALI 20217

Determinar si existe relacion entre la cooperacién y la satisfaccion de la
comunidad de Santa Rosa en las obras publicas ejecutadas por la
Constructora y Consultores FALIM E.I.R.L — UCAYALI 20217
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1.5.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1. TEORICA

En la presente investigacion se corrobor6 de manera objetiva la
practica con los aportes tedricos brindados por las siguientes citas

bibliograficas:

Méndez (2006) cita a Friedlander y Margulies para decir que
el clima organizacional esun fendémeno quees laparte social de
un individuo, donde los componentes sociales intervienen en los procesos
y desempefio de las personas. Para Robbins (1990), teniendo en cuenta
el ambiente de trabajo, se etiqueta como una organizacion y se puede
equiparar a la cultura, porgue permite la identificacion de costumbres,
tradiciones, valores y practicas, “porque la supervivencia y el éxito de la
empresa depende de ello”. Jiang, Martin y Nunes (2010) identificaron
el clima organizacional como una caracteristica relativa y duradera que,
cuando los empleados la experimentan, afecta sus valores, rutinas
y percepciones porque las herramientas de conocimiento pueden
influir en el comportamiento. Grupos o individuos para analisis

y cambio (p. 33).
1.5.2. PRACTICA

En la presente investigacion se estudié la relacién entre el clima
organizacional y la satisfaccion de los usuarios de la consultora y
constructora FALIM E.I.LR.L , lo cual nos brindé datos como precedente
para evaluar el impacto que tienen ambas variables entre si , originando
acciones de intervenciéon por parte de la gerencia de administracion de
recurso humanos para poder potencializar las capacidades de los
trabajadores frente a la atencion a la comunidad , disminuyendo en ellos
los estimulos estresores detectados en la investigacién , con lo cual la
calidad de servicio y la atencion a los beneficiarios podria incrementarse

para el beneficio de la empresa.
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1.6.

1.7.

1.5.3. METODOLOGICA

La presente investigacion es descriptiva tiene como variables el
clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios frente a los servicios
brindados por la consultora y constructora FALIM E.ILR.L, los cuales
fueron medidos por encuestas las mismas que estan adaptadas al ambito
de evaluacion con la finalidad de recopilar datos sobre la percepcion del
trabajador sobre su ambiente laboral y la satisfaccion de los usuarios
frente a los servicios ofrecidos por la empresa, ambos en un determinado
tiempo y espacio, con lo cual se aceptaron las hipotesis planteadas en la
investigacion contribuyendo con ello a la comunidad cientifica y abriendo

las bases para posibles actividades de intervencion.
LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
1.6.1. TIEMPO

Dentro de una de nuestras limitaciones encontramos la
disponibilidad en el tiempo de los trabajadores ya que muchos de ellos
inician su jornada laboral de manera continua, limitando los espacios de

socializacion con ellos para acceder a las evaluaciones.
1.6.2. INFORMACION

No existe en la empresa una base de datos de los usuarios que sea
accesible para el investigador para realizar las encuestas sobre la

satisfaccion de los servicios que reciben.
VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El Presente estudio de investigacion se llevd a cabo subsanando las

limitaciones ya mencionadas, enfatizando en que ello nos permitié recopilar

datos sustantivos sobre la interaccion entre ambas variables, las cuales en la

administracion de recursos humanos seran fuente indispensable para la

aplicacién de programas de intervencion.

24



2.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Chirinos, Merino y Martinez (2018), “Clima Organizacional para
Negocios Sostenibles”, Revista EAM. El objetivo del estudio fue analizar
el clima organizacional para negocios sustentables con el fin
de determinar el impacto del ambiente de trabajo en el desarrollo de los
negocios y su éxito, enfatizando su importancia en la
interacciéon humana. Se consideraron los métodos de Drucker (2011),
Chirinos & Pérez (2016), Alcover, Rico & Gil (2011) y otros. La
investigacion esta orientada hacia el paradigma cuantitativo y el tipo de
investigacion es descriptiva y  transaccional. Los resultados
obtenidos muestran que un clima organizacional bajo tiene un impacto
negativo en el desarrollo de negocios sostenibles vy, en definitiva, los
empleados estan insatisfechos con el clima organizacional en su érea de

trabajo.

Pazmay y Ortiz del Pino (2018), “El Ambiente Organizacional de la
Industria del Calzado en Ecuador”, Universidad del Bosque, Colombia.
El proposito de  este estudio fue medir la percepcion del clima
organizacional en empresas manufactureras de calzado de la provincia de
Tungurahua, Ecuador, utilizando cinco factores: condiciones de trabajo,
remuneracién, comunicacion, liderazgo y motivacion. Al respecto, un
estudio gue utiliz6 métodos cualitativos para evaluar el clima
organizacional y el andlisis de consistencia interna utilizando el indice alfa
de Cronbach arroj6 un valor de 0,757. En total, se cumplimentaron 282
cuestionarios a directivos de 17 empresas de fabricacion de calzado. Los
resultados procesados por SPSS, en cada factor (factor de
comunicacion (3,02), factor de liderazgo (3,20) y factor
de motivacion (3,47), como factor mas valioso y factor de condiciones de

trabajo: (2,47) y salario: (2,65) fue evaluado por
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los encuestados Se observdO que en  estas  organizaciones solo la
comunicacion relacionada con el desempefio de la tarea tuvo impacto, los
empleados se sintieron altamente motivados en el trabajo y la gestion
instructiva, sin embargo, la remuneracion No todos los empleados pueden
estar completamente satisfechos ylas condiciones de trabajo se

consideran aceptables.

Sotelo y Figueroa (2017), “Clima organizacional y su relacion con
la calidad del servicio en instituciones de educacion superior”, México.
El objetivo de este trabajo fue determinar la relacion entre el clima
organizacional vy la calidad de servicio percibida por los empleados en
instituciones de educacién secundaria, especificamente en dos escuelas
secundarias del estado mexicano de Durango. Los
meétodos de encuesta se utilizan para recopilar informacion. En el
segundo semestre de 2014, se realizd una encuesta de cuestionarios a
docentes y administradores para medir el estado de animo en las
organizaciones estatales con la calidad del servicio como parametro. Se
utilizé un método de analisis de regresion lineal estadistica simple;
se probaron la validez y el ajuste del modelo; Se propuso una ecuacién
de regresion y se realiz6 un analisis hipotético. Se concluy6 que la
correlacion entre las dos variables es positiva y que el modelo de

regresion lineal se ajusta a los supuestos del estudio de ciencias sociales.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Calderon (2017), “Clima organizacional y satisfaccion de los
usuarios del Centro de Salud Bellavista, Callao”, Lima. El objetivo fue
determinar la relacién que existe entre el clima organizacional y la
satisfaccion del usuario externo que acude a consulta externa del Centro
de Salud Bellavista durante el periodo 2017. El estudio fue de tipo
observacional, transversal, descriptivo y correlacional. La poblacion
incluye 170 empleados y 8400 pacientes que asisten al centro de salud
de una muestra de 118 empleados y 368 pacientes. Se utilizo
SERVQUAL, herramienta de atencién primaria de salud aprobada por el

MINSA, como herramienta de evaluacién para medir la satisfaccion del
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usuario externo, y herramienta aprobada por el Ministerio de Salud para
evaluar el clima organizacional. Los resultados de este estudio fueron
revelados por el investigador Arredondo (2008), quien explicd a Said que
el conflicto y la cooperacion son parte del clima organizacional, donde es
importante el tipo de relaciones interpersonales en la organizacion.
Aunque el clima organizacional aparece en la categoria de "Mejoras”,
nuestro estudio encontré una alta satisfaccion de los usuarios, resultados
gue no concuerdan con los de Alva, Paredes y Lagos, quienes
encontraron una relacion directa entre el clima y la satisfaccion del
usuario. Fin del servicio Esto puede deberse a diferencias en el grupo de
estudio (por ejemplo, docentes y policias) donde hay otro tipo de valores
asociados a la profesion de la salud. En otras palabras, los profesionales
de la salud suelen pagar mucho mas por su carrera que por su salario,
situacion que seria objeto de otro estudio. La poblacion del estudio de
satisfaccion del usuario del centro de salud estuvo compuesta
principalmente por pacientes que acudian a consultas externas, seguida
por el porcentaje mas bajo (2%) de pares; en su mayoria eran sucesoras,
en su mayoria mujeres, y en su mayoria tenian bachillerato, luego
educacion superior tecnolégica, la mayoria tiene seguro integral de salud
(SIS), y el personal que mas contacto tiene con los pacientes son los
meédicos, obstetras. y enfermeras. La satisfaccion de los usuarios del
centro de salud fue del 78,9%, con la mayor satisfaccion para la seguridad,
seguida de la empatia y la confiabilidad; mientras que los componentes
inferiores eran responsables de la capacidad de respuesta y los aspectos
tangibles. Estos resultados de satisfaccion de los usuarios no concuerdan
con el estudio realizado por Garcia, Palomino, Pizarro, que encontré que
los usuarios que visitaban el centro de bienestar Delicias Villa Chorrillos
estaban menos satisfechos, acercandose al 55%. Estos resultados
pueden ser explicados por el hecho de que las expectativas de los
pacientes del estudio eran mayores y la poblacion de estudio era del
seguro social, o sea, los pacientes tenian otra oportunidad, fueron tratados
y potencialmente mejor. Determiné que, si bien se podia mejorar el clima
organizacional, la satisfaccion de los usuarios externos que participaron

en las consultas externas fue alta; esto podria explicarse por las bajas
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expectativas de la poblacién que acudié al centro de salud, ya que solo
guerian recibir atenciébn como unico seguro, es decir seguro de salud”, que

es un seguro publico gratuito; no tienen otra forma de cuidarse.

Fernandez, Revilla, Kolevic, Cabrejos, Muchaypifia, Sayas, Chavez
y Mamani (2017), “Clima organizacional y satisfaccion de los usuarios
externos con los servicios de internacion en el Instituto Nacional de Salud
del Nifio de Lima. Satisfaccion con los servicios médicos recibidos en el
Instituto de Internacion Servicios de Salud Infantil (INSN). En 2017 se
realizd un estudio para determinar el clima organizacional de los
empleados del servicio de hospitalizacién del Departamento de Medicina
del Instituto Nacional de Ciencias Sociales de la Academia Rusa de
Ciencias. La satisfaccion de los usuarios externos se mide mediante la
encuesta SERVQUAL aplicada a usuarios externos. El puntaje de clima
organizacional es de 76.3%, el cual se considera mejorado; la satisfaccion
global de los usuarios externos es del 64,4%. La dimension identidad, la
dimension comunicacién organizacional y la dimension clima
organizacional obtuvieron una calificacién saludable, mientras que la
dimensidn salario obtuvo una calificacion no saludable. La dimension mas
valorada por los usuarios externos es: ¢ Asistié a citas médicas todos los
dias durante su estancia hospitalaria? Y lo de menos: (el proceso de
registro es rapido? La calificacién de clima organizacional global del INSN

es del 76,3 % y la satisfaccion del usuario externo global es del 64,4 %.

Valdivia (2017), “El impacto del clima organizacional en la
satisfaccion de los usuarios externos del Centro Médico Universitario
Pedro Diaz. Arequipa 2017". El propésito del estudio fue conocer cémo
los empleados perciben el clima organizacional y como afecta la
satisfaccion de los usuarios externos que visitaron el Centro Médico
Universitario Pedro P. Dias entre agosto y noviembre de 2015. 2017 El
estudio es interpretativo, pertinente y exploratorio. Las unidades de
investigacion son usuarios internos y externos de Pedro P. Diaz. La
muestra estuvo conformada por 60 usuarios internos, correspondiente a
un nivel de confianza muestral del 95%, quienes fueron considerados para
el cuestionario de 34 afirmaciones para organizar los estudios de clima del
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MINSA. Para obtener informacion de los usuarios externos que acudieron
a solicitar servicios médicos entre julio y septiembre de 2016, se tomaron
en cuenta 200 personas que postularon a instituciones y servicios médicos
mediante la encuesta “SERVQUAL” modificada. Médico de apoyo (SMA).
Los resultados de la encuesta reflejan una mayor proporcion de mujeres
en la fuerza laboral, que suelen ser adultos de entre 40 y 49 afios. En
cuanto a la antigiiedad en la organizacion, una gran proporcion de los
empleados tienen de 11 a 20 afios laborando, la mitad de los empleados
estan empleados, se ha observado que gran parte de la percepcion del
clima global de la organizacién es insuficiente, la proporcion minima es
normal, que no tiene suficiente atencién. En cuanto a los usuarios
externos, una parte significativa tiene entre 30 y 39 afos, la mayoria
cuenta con educacion secundaria y como sucesores de instituciones de
salud son los servicios de medicina mas consultados; el consenso mundial
es que el nivel de satisfaccion es alto y el nivel de satisfaccion es el mas
bajo, el nivel de insatisfaccién es significativo. Los hallazgos de este
estudio muestran que, en primer lugar, la percepcion del clima
organizacional por parte de los empleados del Centro Médico Universitario
Pedro Diaz es insuficiente, y en segundo lugar, la satisfaccién de los
usuarios externos, segun la encuesta Servqual, oscila entre satisfaccion
alta. porcentajes mayores y porcentajes menores de satisfaccion e
insatisfaccion, en tercer lugar, el clima organizacional no estuvo
fuertemente relacionado con la satisfaccion de los usuarios externos de
Pedro P. Diaz.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Vela (2016), “Clima Organizacional y Satisfaccion de los Usuarios
Externos - Area  Hospitalaria Hermilio  Valdizan -  Huanuco
- 20157, el objetivo general de este estudio es: Determinar la relacion
entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios
externos participantes del proyecto Hermilio. Hospital Regional Valdizana,
enfoque descriptivo utilizado; el estudio fue observacional, correlacional,
prospectivo y transversal. Una encuesta de 320 pacientes

ambulatorios seleccionados al azar. La herramienta
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utilizada fue un cuestionario Servqual modificado que mide la satisfaccion
del usuario mediante la diferencia entre expectativas y percepciones. Los
resultados obtenidos fueron: El 72,2% (231) de los usuarios encuestados
eran el mismo usuario. EI 65% (208) eran mujeres. EI 40% (128)
tienen educacion secundaria. EI 89,1% (285) tenian seguro integral de
salud (VIS). EI 62% (201) son secuelas. ElI 25,3% (81) pertenecientes
al grupo de edad de 25 a 31 afios. El 77,5% de los empleados admitié que
el clima organizacional es inadecuado. El 82,2%
de los usuarios expresaron insatisfaccion con la atencion recibida.
El andlisis estadistico se basé en una comparacion de la r de Pearson
y la Rho de Spearman basada en PASW V18.0 para
Windows. Conclusion: No existe una correlacion significativa entre el clima
organizacional y la satisfaccion del usuario externo El Rho calculado es -
0.173 y el p-valor es 0.002 (p<0.05) lo que indica que el clima
organizacional esta negativamente correlacionado con la satisfaccion del
usuario externo en la tabla. Ledén (2019), “Clima Organizacional y
Satisfaccion Laboral entre los empleados de la Universidad del Programa
Universitario de Educacion Superior a Distancia, 2019”, el presente
estudio tuvo como propdsito determinar la relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral de los empleados. Programa de
Educacion a Distancia de la Universidad de Huanuco - 2018. Este estudio
es una investigacion aplicada que utiliza un método cuantitativo con un
disefio no experimental. Recopile datos a través de encuestas para
comprender el comportamiento de las variables de la encuesta. Se obtuvo
un valor de correlacién de 0,841, lo que indica una correlacion muy alta
entre las variables de estudio explicada por la correlacion de
Pearson. En este sentido, encontramos una relacion significativa entre el
clima organizacional y la satisfaccion laboral entre los empleados del

programa de educacion a distancia de la Universidad de Huanuco.

Chamorro (2018), “Clima organizacional y calidad de atencion entre
los usuarios fuera de los centros de salud Uliachin-Pasco”, para
determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad de

atencion entre los usuarios de los centros de salud Uliachin-Pasco Pasco
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2.2.

2018. El estudio contd con un disefio correlacional, prospectivo,
descriptivo transversal y no experimental; la muestra estuvo representada
por 35 enfermeras y 57 usuarios de servicios externos; Se utilizaron
cuestionarios y guias de entrevista como herramientas para la recoleccion
de datos. De acuerdo con la prueba de hipédtesis, existe una relacion
significativa entre el clima organizacional y la calidad de la atencion que
brindan las enfermeras a los usuarios externos que visitan el Centro de
Salud Uliachin-Pasco; relacion de contraste: (x2:0.05x2:0.85). Conclusion:
En promedio, el 66% de los profesionales de enfermeria informaron que
el Centro de Salud Uliachin reportd un buen clima organizacional,
mientras que el 56% de los usuarios de la encuesta informaron que la

calidad de la atencion brindada por las enfermeras fue buena.

BASES TEORICAS
2.2.1. CLIMA ORGANIZACIONAL

Chiavenato (2009), Definicion: “El clima organizacional es la
cualidad o suma de las caracteristicas ambientales percibidas o
experimentadas por los miembros de la organizacion que tienen un
impacto importante en su comportamiento” (p. 261), que a su vez se refleja
en las relaciones organizacionales un aspecto importante. El clima
organizacional esta relacionado con la motivacion de los miembros, ya
gue las personas se adaptan constantemente a situaciones muy
diferentes para satisfacer sus necesidades, manteniendo asi un cierto
equilibrio personal, asi como la satisfaccibn personal y social.
Organizacion, si este valor es alto, significa que el clima organizacional
tiende a ser alto y proporciona relaciones satisfactorias. Brunet (1987)
definid el clima organizacional como la percepcidon del entorno
organizacional determinado por los valores, actitudes o creencias
personales de los empleados y variables como la satisfaccion y la
productividad que estan influenciadas por variables ambientales y
personales. La definicion luego agrupa aspectos organizacionales tales
como liderazgo, conflicto, sistemas de recompensa y castigo, control y

supervision, y las especificidades del entorno fisico de la organizacion. El
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clima organizacional activa los sistemas organizacionales y aumenta la
productividad porque obviamente estd relacionado con los recursos
humanos. Este fendmeno ha surgido por la necesidad de comprender todo
lo que afecta el desempefio de las personas, condicién ineludible para
alcanzar la excelencia en el proceso de cambio y lograr asi una mayor
efectividad organizacional. (Secreto, 2007). Davis (1991) mencion6 que
Likert en su teoria del clima organizacional sugirié que el comportamiento
de los subordinados es causado por el comportamiento administrativo y
sus condiciones organizacionales percibidas, sus expectativas,
habilidades y valores. Por lo tanto, la respuesta esta determinada por la
percepcion. Chiavenato (1990) considera que el clima organizacional es
el ambiente interno y la atmosfera de una organizacién. Factores como la
tecnologia, la politica, las regulaciones, los estilos de gestion, las etapas
de la vida empresarial, etc. afecta las actitudes, el comportamiento, el
desempeiio laboral y la productividad organizacional de los empleados.
Goncalves (1997) considera el clima organizacional como un fenédmeno
intermedio que media entre los factores organizacionales y las tendencias
motivacionales manifestadas en el comportamiento organizacionalmente

influyente (productividad, satisfaccion, rotacion, etc.).

2.2.2. CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Brunet (2011) caracteriza el concepto de clima a partir de (Taguiri
1968), en el que destaca que el clima organizacional moldea la
configuracion de las caracteristicas organizacionales y que las
caracteristicas personales de los individuos pueden construir su
personalidad. Es claro que el clima de una organizacion puede afectar el
comportamiento de una persona en el lugar de trabajo, asi como el
ambiente puede afectar su comportamiento. El clima organizacional, al
igual que el clima atmosférico, es un componente multidimensional de los
elementos. El clima organizacional también se puede clasificar por
estructura organizacional, tamafo organizacional, métodos de

comunicacion y estilos de liderazgo.
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Por lo tanto, tenemos las siguientes propiedades definidas:

e El clima es una configuracion especifica de variables situacionales,
aungue el clima puede permanecer constante, sus componentes pueden

variar.

e Elclimatiene un sentido de continuidad, pero no es tan constante
como la cultura, por lo que puede cambiar después de

intervenciones especificas.

e EI ambiente esta determinado en gran medida por las
caracteristicas, el comportamiento, las habilidades, las
expectativas de otras personas y la realidad social y cultural de la

organizacion.

e El clima es externo al individuo, en cambio éste se siente como

un agente que contribuye a su naturaleza.

e El clima varia con la tarea, por lo que se pueden observar

diferentes climas para individuos que realizan la misma tarea.

e El clima es una caracteristica de la realidad externa basada en la
percepcién de un observador o participante. Aunque sus
resultados son facilmente identificables, pueden ser dificiles de

describir con palabras.

Esto tiene consecuencias conductuales. Es un determinante directo
del comportamiento porque actia sobre las actitudes y expectativas, que

son determinantes directos del comportamiento.

2.2.3. FUNCIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Las funciones del clima organizacional segun Castillo (2000) son:
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Desvinculacion: Consiga un grupo que funcione
mecanicamente; un grupo de personas "desconectadas” de las

tareas que realiza.

Obstaculizacion: Elimine la sensacion de que los miembros
estan agobiados con responsabilidades diarias y otras exigencias

gue se consideran inutiles. Tu trabajo no es facil, hazte util.

Espiritu: Esta es la dimension de la ética del trabajo. Los
miembros sienten que sus necesidades sociales estan siendo
satisfechas mientras disfrutan de una sensaciébn de misién

cumplida.

Intimidad: Permitir que los empleados disfruten de relaciones
sociales amistosas. Esta es una dimension de la satisfaccion de
necesidades sociales que no esta necesariamente relacionada

con el desempefio de la tarea.

Alejamiento: Se refiere a una actividad administrativa
caracterizada por la informalidad. describié una disminucién en la

distancia "emocional" entre el jefe y sus colegas.

Enfasis en la produccion: Enfatiza el comportamiento de la
gerencia caracterizado por una estrecha supervision. La gerencia

es moderadamente directiva y sensible a la retroalimentacion.

Empuje: Es un comportamiento de liderazgo caracterizado por
esfuerzos para "mover la organizacion" y liderar con el ejemplo.
El comportamiento esté orientado a la tarea y gana elogios de los

participantes.
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Consideracion: Este comportamiento se caracteriza por la
tendencia a tratar a los miembros como personas ya hacer las

cosas por ellos de manera humana.

Estructura: Opiniones de los empleados sobre las limitaciones
que existen en el grupo, referentes a cuantas normas,
reglamentos y procedimientos existen; ¢ Hay papeleo y rutina, o

hay un ambiente abierto e informal?

Responsabilidad: siéntete como tu propio jefe; no necesita
discutir todas sus decisiones; cuando tienes un trabajo que hacer,

sabes que es tu trabajo.

Recompensas: La sensacién de que el buen trabajo sera
recompensado; enfatiza el reconocimiento positivo en lugar de las
sanciones. La equidad se refleja en la politica de retribuciones y

promociones.

Riesgo: Peligro y agitaciéon en el trabajo y la organizacion;

¢Insiste en el riesgo planificado o en ningun riesgo?

Cordialidad: Amistad que reina en el ambiente del grupo de
trabajo; énfasis en lo que todos quieren; la persistencia de grupos

sociales amistosos e informales.

Apoyo: Ayuda percibida de los gerentes y otros miembros del

equipo; hace hincapié en el apoyo mutuo de arriba hacia abajo.
Normas: Importancia de los objetivos implicitos y explicitos y los

estandares de desempefio; énfasis en el buen trabajo; incentivos

representados por metas individuales y grupales.
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2.2.4.

1999)

Formalizacién: La medida en que las politicas vy
responsabilidades de practica comin estan claramente

formalizadas para cada puesto.

Conflicto: Los jefes y compafieros de trabajo parecen querer
escuchar desacuerdos; enfatiza que los problemas se revelan, no

se ocultan ni se enmascaran.

Identidad: Sientes que perteneces a la empresa y eres un

miembro valioso del grupo de trabajo.

Conflicto e inconsecuencia: La medida en que las politicas, los
procedimientos, los estandares operativos y las directivas se

aplican de manera inconsistente o inconsistente.

Seleccion basada en capacidad y desempefio: Los criterios de
seleccion se basan en la capacidad y el nivel de logro, no en la

politica, la personalidad o las calificaciones académicas.

Tolerancia a los errores: Qué importante es abordar los errores
de una manera solidaria y educativa, no de una manera que

amenaza, castiga o culpabiliza.

Adecuacion de la planeacién: ElI programa se considera

suficiente para alcanzar los objetivos de participacion.

TEORIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LIKERT

La teoria del clima organizacional de Likert (citada por Brunet,

establece que las acciones de los

subordinados dependen directamente de  su comportamiento gerencial

percibido y de las condiciones organizacionales y, por lo tanto, las

respuestas estaran determinadas por las percepciones.

36



Likert establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas

propias de una organizacion y que influyen en la percepcion individual del

clima. En tal sentido se cita:

Variables causales: Definidas como variables independientes
destinadas a indicar la direccion del desarrollo y desempefio
organizacional. Entre las variables causales se mencionaron
estructuras organizacionales y administrativas, toma
de decisiones, capacidades y actitudes.

Variables Intermedias: Este tipo de variables estan disefiadas
para evaluarel estado interno de laempresa y se
reflejan en areas como: motivacion, desempefio, comunicacion y
toma de decisiones. Estas variables son muy importantes porque
dan forma al proceso organizativo de una organizacion.

Variables finales: Estas variables son el resultado de los
efectosde las variables causalese intermedias antes
mencionadas y tienen como finalidad determinar los
resultados alcanzados por la  organizacibn tales como

productividad, utilidad y pérdida.

Estos tres tipos de variables influyen en las percepciones de los

miembros de la organizacion sobre el clima organizacional. Para Likert

(citado en Brunet, 1999) lo importante es la percepcioén del clima, no el

clima en si, porque insiste en que las acciones y actitudes de las personas

son el resultado de su percepcion de la situacién, no de la situacion

objetiva Likert. Esta posicion sustentada corresponde al famoso teorema

de Thomas: lo que una persona define como verdadero es aceptado

por sus consecuencias.

2.2.5. TIPOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Garcia (2009) define dos tipos.

1. Clima de tipo autoritario.
1.1. Sistema |
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Autoritario explotador, caracterizados por la desconfianza de la
direccién hacia sus empleados, percibida como un ambiente de miedo,
donde  practicamente no  hayinteraccion entre  superiores

y subordinados, y las decisiones son tomadas Unicamente por el superior.

1.2. Sistema ll

Autoritarismo paternalista, sus caracteristicas son que existe
confianza entre la gerencia y los subordinados, la fuente de motivacion
de los empleados son lasrecompensas Yy los castigos, y el
mecanismo de control es la gestion de supervision. En este ambiente, la
direccion satisface las necesidades sociales de los empleados, pero da

la impresién de trabajar en un entorno estable y estructurado.

2. Clima de tipo Participativo.
2.1. Sistema lll

Consultivo,se caracteriza por la confianza de los superiores en
sus subordinados, lo que permite a los empleados tomar decisiones
especificas, trata de satisfacer necesidades de
estima, con interaccion mutua y empoderamiento. Este ambiente se
define poruna  gestion dindmicay  funcional basada en metas

alcanzables.

2.2. Sistema IV

Participacion en grupo, ladireccion confia plenamente en
los empleados, la toma de decisiones estd integrada en todos
los niveles yla comunicacién es vertical-horizontal-arriba-abajo.
La motivacion esta enfocada a la participacion, trabajando de acuerdo
con metas de desempefio, y las relaciones de cooperacion (supervisor-
supervisor) se basan en la amistad y la responsabilidad compartida. La
operacion del sistema es el mejor medio para alcanzar las metas a
través del compromiso estratégico como equipo de trabajo. El sistema |
y Il corresponden a climas cerrados donde existe una estructura rigida

por lo que el clima es desfavorable, mientras que el sistemalll y IV
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corresponden a climas abiertos con estructuras flexibles que crean un

clima favorable en la organizacion.

2.2.6. TIPOS DE VARIABLES QUE INFLUYEN EN EL CLIMA
ORGANIZACIONAL

Likert (1965) cre6 tres tipos de variables para definir las
caracteristicas organizacionales e influir en las percepciones del

clima de los individuos:

e Variables causales: Definidas como variables independientes
destinadas a indicar la direccién del desarrollo y desempefio
organizacional. Las variables causales incluyen estructuras
organizacionales y administrativas, toma de decisiones,

capacidades y actitudes.

e Variables Intermedias: Este tipo de variables estan disefiadas
para evaluarel estado interno de laempresa y se
reflejan en areas como: motivacién, desempefio, comunicacion y
toma de decisiones. Estas variables son muy importantes porque

dan forma al proceso organizativo de una organizacion.

e Variables finales: Estas variables son el resultado de los efectos
de las relaciones causales antes mencionadas y de las

variables intervinientes.

e Dimensiones del clima organizacional: Segun Litwin y Stinger
(1998) tenemos:

e Relaciones Interpersonales: La opinibn del miembro de la
empresa es que existe un ambiente de trabajo agradabley
buenas relaciones sociales entre comparieros, asi como entre

jefes y subordinados.
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e Cooperacion: Es el sentimiento que sienten los integrantes de la
empresa ante la presencia del espiritu de ayuda de los directores
y demas empleados del grupo. Se enfatiza el apoyo mutuo entre

superiores y subordinados.

e |dentidad: Es un sentido de pertenencia a la organizacién y es un
elemento importante y valioso en el grupo de trabajo. Por lo
general, es una sensacion de que la organizacion comparte metas

personales.

El conocimiento del clima organizacional proporciona
retroalimentacion sobre el proceso de determinacién del comportamiento
organizacional y también permite la implementacion de cambios
planificados en las actitudes y el comportamiento de los miembros, la

estructura organizacional o uno 0 mas subsistemas.

2.2.7. SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccion del usuario es el resultado de la diferencia entre la
percepcion que tiene una persona del servicio ofrecido y sus expectativas
iniciales o esperadas en sucesivas visitas, por lo que cuando las
expectativas son mayores que las percepciones del servicio, la
satisfaccion disminuye. Estas expectativas de los usuarios se forman
sobre la base de sus propias experiencias y las de personas conocidas,
asi como de los deberes y obligaciones que el propio sistema ha asumido
para con el usuario. Por tanto, no podemos considerar la satisfaccion
como una dimension estatica, ya que puede aumentar o disminuir en

funcién de la evolucion de los dos parametros anteriores. (L6pez, 2012).

La satisfaccion del usuario se refiere a la experiencia racional o
cognitiva que se obtiene al comparar las expectativas y el comportamiento
con respecto a un producto o servicio; esta determinado por muchos
factores, como las expectativas, los valores éticos y culturales, las
necesidades individuales y el propio centro de tratamiento. Estos factores
determinan la satisfaccion de diferentes personas y de la misma persona
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en diferentes situaciones. El proposito de los servicios de salud es
satisfacer las necesidades de los usuarios, y el analisis de satisfaccion es
un medio para medir la calidad de la atencion en salud. (Andia, Pineda,
Salter, Santos & Molina, 2002).

De acuerdo con Cantu (2005), la calidad del servicio o la
satisfaccion del usuario es mas dificil de medir, no se puede almacenar,
es dificil de controlar, no se pueden predecir los resultados, no tiene
tiempo de vida, es de corta duracion, se entrega segun sea necesario, lo
cual depende en gran medida de esos que tienen salarios mas bajos; todo
esto hace que la calidad del servicio sea juzgada por el cliente en el
momento de la prestacion del servicio, que Calzan (cit. Cantu, 2005)
promueve como el “momento de la verdad”. Los momentos criticos
ocurren en las interacciones personales entre los proveedores de
servicios y los destinatarios. Al respecto, Cantl considera que los
principales factores que determinan la satisfaccion de los usuarios son el
comportamiento, la actitud y la capacidad de los empleados para prestar
los servicios, el tiempo de espera y el tiempo de entrega de los servicios,
asi como los errores no intencionales cometidos en el proceso de
prestacion de los mismos. También en cuanto a la actitud, los camareros
deben ser amables, atentos, responsables, educados, amables, corteses,
etc. Su apariencia esta influenciada por la ropa adecuada, la limpieza y la
apariencia general de su gente. En cuanto al comportamiento, hay que dar
respuestas rapidas, dar explicaciones claras, respetar a los clientes,

utilizar un lenguaje adecuado y saber escuchar atentamente a los clientes.

Thompson y Col (1995) afirmaron que la satisfaccién del usuario no
solo depende de la calidad del servicio sino también de sus preferencias.
Los usuarios quedan satisfechos cuando el servicio cumple o supera sus
expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o el usuario tiene
acceso limitado a un servicio, el usuario puede estar satisfecho con un

servicio relativamente deficiente.
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2.2.8. DIMENSIONES DE SATISFACCION DE USUARIOS

Segun la investigacion realizada por el Ministerio de Salud, (2002)
se contemplan los siguientes parametros para la evaluacion de la

satisfaccion de los usuarios:

e Capacidad de Respuesta Dispuesto a servir a los usuarios y
responder a las solicitudes con respuestas de alta calidad y brindar
un servicio rapido y oportuno dentro de un marco de tiempo
aceptable.

e Empatia: Es la capacidad que tiene una persona de ponerse en el
lugar de otra y de comprender y satisfacer adecuadamente las
necesidades de los demas.

e Fiabilidad: Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio

ofrecido.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. Actitud: Es un proceso que conduce a cierto comportamiento. Es el
cumplimiento de una intencién o propdésito. Segun la psicologia, una actitud
es un comportamiento habitual que se da en diferentes situaciones

(https://www.meanings.com/actitud/, consultado el 01 de febrero de 2022).

2. Asertividad: Esta es una habilidad social que funciona desde dentro de
una persona. Se define como la capacidad de ser claro, honesto y directo
al decir lo que se quiere decir sin herir los sentimientos de los demas ni
subestimar su valor. (http://www.psicologoonlinedevicente.com/, extraido el
03 de febrero del 2022).

3. Clima organizacional: Este es un nombre dado por varios autores; al
ambiente creado por los sentimientos de los miembros de un grupo u
organizacion, que se relaciona con la motivacion de los empleados
(Weinert, 1985).
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4. Comunicacion: Es el acto de comunicacion o comunicacion y se
entiende como el proceso de transmitir y recibir informacion. Todos y los
animales tienen la capacidad de comunicarse con los demas
(https://conceptodefinicion.de/comunicacion/,extraido el 05 de febrero del
2022).

5. 5. Cooperacion: Es el resultado de estrategias utilizadas por objetivos
desarrollados por grupos o instituciones con intereses u objetivos similares.
Este proceso suele utilizar enfoques colaborativos y asociativos para
promover objetivos comunes. (https://www.alcaldianeiva.gov.co,extraido el
04 de febrero del 2022).

6. Empatia: Es la capacidad de percibir, compartir y comprender los
sentimientos de los demas. También se ha descrito como la sensacion de
implicacion emocional de una persona al verse afectada por otra (Pozuelo,
2016).

7. Fiabilidad: La probabilidad de que un sistema, planta o dispositivo
realice una determinada funciéon en un momento determinado y bajo ciertas
condiciones (Pietro, S/F).

8. Identidad: Un conjunto de cualidades o caracteristicas de una persona

0 cosa que la distinguen de otras personas en un grupo. (Cosgaya, 2014).

9. Inteligencia emocional: Se refiere a las capacidades y habilidades
mentales relacionadas con sentir, comprender, controlar y modificar las
emociones propias y ajenas. (https://concepto.de/inteligencia-emocional/.
Extraido el 03 de febrero de 2022).

10. Liderazgo: Es un conjunto de habilidades de liderazgo o coaching que
una persona necesita para influir en como existen o se comportan las
personas o un grupo de trabajo para que el grupo trabaje diligentemente
para lograr sus metas y objetivos. (Builes, 2016).

11. Motivacién: Tal es el papel y el efecto de los incentivos. Es el motivo

o razén que lleva a hacer u omitir una accion. Es el componente psicolégico
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gue controla, mantiene y determina el comportamiento humano.
(https://www.significados.com/motivacion/ extraido el 5 de febrero de
2022).

12. Reforzador: O refuerzo es, en psicologia, cualquier estimulo que
aumenta la probabilidad de que una conducta se repita en un futuro.
(https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Reforzador&action=history,
extraido el 02 de febrero del 2022).

13. Relaciones interpersonales: Son sociedades entre dos o mas
personas. Estas asociaciones pueden basarse en sentimientos vy
emociones, como el amor y el gusto artistico, el interés por las actividades
comerciales y sociales, la comunicacion y la cooperacion doméstica.
(Fritz,1958).

14. Satisfaccion: Una sensacion de bienestar o placer que se produce
cuando se cumple un deseo o se satisface una necesidad. (Rodriguez,
2001).

15. Seguridad: Sensacion de total confianza que se tiene en algo o alguien
(https://www.lexico.com/es/definicion/seguridad, extraido el 03 de febrero
del 2022).

HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

e Se relaciona significativamente el clima organizacional con la
satisfaccion de la comunidad de Santa Rosa en las obras publicas
ejecutadas por la Constructora y Consultores FALIM E.ILR.L —
UCAYALI 2021.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Se relaciona significativamente las relaciones interpersonales con la

satisfaccion de la comunidad de Santa Rosa en las obras publicas

44


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Reforzador&action=history
https://www.lexico.com/es/definicion/seguridad

ejecutadas por la Constructora y Consultores FALIM E.LR.L —
UCAYALI 2021.

e Se relaciona significativamente la identidad con la satisfaccion de la
comunidad de Santa Rosa en las obras publicas ejecutadas por la
Constructora y Consultores FALIM E.I.R.L — UCAYALI 2021.

e Se relaciona significativamente la cooperacién con la satisfaccion de
la comunidad de Santa Rosa en las obras publicas ejecutadas por la
Constructora y Consultores FALIM E.I.R.L — UCAYALI 2021.

2.5. VARIABLES

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

e Clima organizacional

Dimensiones

e Relaciones interpersonales
e |dentidad

e Cooperacion

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE
e Satisfaccion de la comunidad

Dimensiones

e Capacidad de respuesta
e Empatia
e Fiabilidad
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:

Tabla 1
Operacionalizacion de variables, Santa Rosa - Ucayali, 2021

TITULO VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEMS
lacién entre el Comunicacion 1,4,9,21
clima Relaciones Empatia 2,8,23,16
organizacion interpersonales Tolerancia 3,10,18,26
alyla ; ) Actitudes 5,14,19,27
VI= Clima Identidad .
satisfaccion - aptitudes 7,13,17,20
organizacional
de la Ayuda mutua 6,12,24,28
comunidad Responsabilidad 22,11,15,25
de Santa Cooperacion Solidaridad 29,31,34,36
Rosa en las Democracia 30,32, 33,35
obras Conocimiento 1,10, 19, 28
publicas Capacidad de Eficacia 2,11,20,29
ejecutadas respuesta Eficiencia 3,12,21,30
por la Escucha activa 4,13, 22,31
Constructora VD= 5 Respeto 5,14, 23,32
. ., Empatia e
y Satisfaccién de Identificacion conel | 6, 15, 24,33
Consultores la comunidad otro
FALIM Disponibilidad 7,16, 25, 34
E.LR.L - Fiabilidad Capacidad de 8,17, 26, 35
UCAYALI respuesta
2021 Madurez 9,18, 27,36

Nota. Informacién recolectada de acorde a la investigacion realizada, Santa Rosa - Ucayali,

2021.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es aplicada ya que la pregunta esta formulada y
el investigador la conoce, por lo que utiliza la investigacion para responder a la
pregunta en particular. En este tipo de investigacién, el enfoque de la
investigacion esta en resolver problemas practicos. Esto es especialmente
cierto en cuanto a cOmo poner en practica la teoria general. Su motivacion es

resolver los problemas que se presentan en un momento dado.
3.1.1. ENFOQUE

Segun Sampieri (2006), este proyecto tiene un enfoque
cuantitativo, ya que permite una generalizacion mas amplia de los
resultados y el control del fendmeno, asi como la perspectiva hablada y
su tamafo. Nuevamente, esto nos brinda grandes oportunidades para
replicar y enfocarnos en puntos especificos de tales fenébmenos, ademas
de facilitar la comparacion de estudios similares utilizando la recopilacion
de datos para probar hipétesis basadas en mediciones numéricas y
analisis estadistico, identificando patrones de comportamiento y probando

teorias.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El disefio desarrollado por Sampieri (2006) tiene un nivel
descriptivo, ya que intenta especificar las caracteristicas, caracteristicas y
caracteristicas importantes de cualquier fendmeno bajo analisis,
describiendo asi las tendencias en un grupo o poblacion. Ayudan a
presentar con precision un angulo o dimensién de un fendbmeno, evento,

comunidad, contexto o situacion.

El disefio también nos permite determinar el grado de ACCION DE

CORRELACION porque, como dice Sampieri (2006), nos permitira saber
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como se comporta un concepto o variable cuando entendemos el
comportamiento de otras variables relacionadas. Es decir, intente predecir
el valor estimado de individuos o conjuntos de casos en una variable en
funcién de su valor en esa variable. Los estudios de correlacion tienen
algun valor explicativo, aunque solo sea en parte, porque saber que dos
conceptos o variables estan relacionados proporciona alguna informacion

explicativa sobre el resultado del proyecto.

3.1.3. DISENO

El estudio muestra un disefio no experimental porque se realizé sin
manipulacion deliberada de variables. Se basa béasicamente en
observaciones de fenbmenos que ocurren en un contexto natural para su
posterior analisis. investigador. Por eso, también se le llama investigacion
“‘post hoc” (de eventos y variables que ya sucedieron), mirando variables

y sus relaciones (Dzul,2017).

/

M

)I = muestra

OV1 = Observacién de la variable 1: el docente como
gerente

OV: = Observacién de la variable 2: Calidad de los
procesos educativos en ¢l aula

I' = correlacion

POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacién de estudio estuvo constituida por el personal
administrativo y obrero de la consultora y constructores FALIM E.I.R.L,
guienes son un total de 32 trabajadores entre varones y mujeres y los

habitantes del centro poblado de Santa Rosa distrito de Masisea del

48



departamento de Ucayali que son un total de 245 entre varones y mujeres

los cuales cumplen los criterios de inclusion y exclusion determinados en

el proyecto.
Tabla 2
Poblacion de las Variables en estudio, Santa Rosa - Ucayali, 2021
Personal administrativo y obrero de la consultora y constructores FALIM -
E.LR.L
Hhabitantes del centro poblado de Santa Rosa distrito de Masisea del 245
departamento de Ucayali
TOTAL 277

Nota. Datos recopilados por la data de la empresa constructora y por el personal de salud del
centro poblado de Santa Rosa.

3.2.2. MUESTRA

Asi, el muestreo es una herramienta de investigacion cientifica cuya
funcién basica es determinar qué parte de la poblacién necesita ser
examinada para sacar conclusiones sobre la poblacion en cuestién. La
muestra debe ser un conjunto suficientemente representativo que
reproduzca lo mejor posible las caracteristicas esenciales de la poblacién
de interés del estudio. Para que una muestra sea representativa y por lo
tanto util, debe reflejar las similitudes y diferencias que existen en la
poblacion, es decir. ilustra sus caracteristicas. De acuerdo a ello se tomara

en cuenta el siguiente tipo de muestreo:

3.2.2.1. Muestreo Probabilistico

El muestreo probabilistico es un método basado en el
principio de igual probabilidad. Esto significa que todos los
individuos tienen la misma posibilidad de ser seleccionados como
parte de la muestra, por lo que todas las muestras posibles de
tamafo “n” tienen la misma posibilidad de ser seleccionadas. Solo
estos métodos de muestreo probabilistico pueden garantizar la
representatividad de las muestras resultantes y, por lo tanto, son

los preferidos.
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Segun lo expuesto , la muestra que se utilizé para el
presente informe de investigacion sera dividida de dos formas, una
muestra para la variable independiente que es clima organizacional
(personal administrativo y obrero de la constructora FALIM E.I.R.L)
siendo 30 las personas seleccionas y otra muestra para la variable
dependiente que es satisfaccion en la atencion de los usuarios de
la comunidad de Santa Rosa de Masisea - Ucayali (entre varones
y mujeres residentes por mas de 10 afios en el centro poblado los
cuales deben ser mayores de edad) siendo 150 pobladores los

indicados para participar en la investigacion.

Para lo cual se utilizara la siguiente formula:

- NxZ'xpxq
d*x(N-1)+2Zxpxq

En donde, N =tamafio de la poblacion Z = nivel de confianza,
P = probabilidad de éxito, o proporcién esperada Q = probabilidad
de fracaso D= precision (Error maximo admisible en términos de

proporcion).

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Rodriguez (2008) las técnicas, son los medios empleados para
recolectar informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario,

entrevistas y encuestas.
Para Cerda (1991), tenemos:

La observacion: Es probablemente una de las herramientas mas
utilizadas y mas antiguas en la investigacion cientifica debido a su facilidad de
uso, procedimiento simple que requiere procedimientos de tabulacion muy
simples. Es la herramienta elegida por los cientificos sociales, aunque también

es una herramienta importante para los psicologos tanto para la introspeccion
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como para la retrospeccion. Pero independientemente de las preferencias y
tendencias que existan entre distintas disciplinas, podemos estar seguros que
el acto de observacion y percepcion es el principal portador del conocimiento
humano, pues a lo largo de nuestra vida tenemos acceso a todo el complejo
mundo objetivo que nos rodea. La ciencia en realidad inicia su proceso de
conocimiento con las observaciones, porque esta es la forma mas directa y

directa de aprender sobre los fendmenos y las cosas.

La entrevista: Esta es una conversacion con un proposito claro basado
en el tema que se investiga. En general, toma la forma de un proceso
transaccional en el que se da y recibe informacion, se hacen preguntas y se
responden, del emisor al receptor, hasta lograr el objetivo planteado por el

investigador.

La encuesta: No es un método especifico de ninguna disciplina de las
ciencias sociales y generalmente se aplica ampliamente a problemas en
muchos campos. Esta versatilidad y amplio alcance hacen de esta encuesta
una técnica muy util para cualquier tipo de investigacién que requiera o requiera
el flujo de informaciébn de una gran poblacién. En otras palabras, la
investigacion se basa en el contacto directo con todas o una muestra de
aquellas personas cuyas caracteristicas, comportamiento o actitudes son
relevantes para el estudio en particular. Las encuestas se utilizan
principalmente en situaciones en las que la informacion necesaria no se puede

obtener mas que a través de consultas masivas.

El cuestionario: Ya sea escrito u oral, formal o informal, un cuestionario
es parte de cualquier procedimiento o técnica en la que se utiliza el
cuestionamiento como medio para obtener informacion. Los cuestionarios (las
preguntas y respuestas son visuales, pero su percepcion y consideracion estan
escritas) como guias de observacion son esenciales para su trabajo, incluso en
las observaciones visualmente dominantes. Sin embargo, independientemente
de su finalidad y forma, el cuestionario debe cumplir dos requisitos basicos:
validez y fiabilidad. En el primer caso, se refiere a la conexién que debe existir
entre los objetivos del estudio y los objetivos del propio cuestionario, es decir,

lo presentado y el objetivo del estudio. Son eficaces si los datos resultantes
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reflejan lo que se pretende representar, se aproxima o expresa la realidad sin
distorsionarla o distorsionarla. La confiabilidad se refiere a la confianza que
existe en un instrumento de recoleccion para producir resultados iguales o

similares al aplicar las mismas preguntas a los mismos hechos o fenomenos.

Tabla 3

Técnicas de recopilacion de informacién de datos de las variables estudiadas, Santa Rosa -
Ucayali, 2021

METODO TECNICA INSTRUMENTO
Observacion o ¢ Fichas mixtas
o Fichaje
indirecta ¢ Fichas textuales

Encuesta de evaluacion del

Técnicas de clima organizacional en las
Recopilacion o _ ] empresas.
Medicion Psicometria ) y
de datos Encuesta de satisfaccion de

los usuarios frente a los

servicios ofrecidos.

Observacion Observacion Filmadora, grabadora,

Directa conductual camara fotogréfica.

Nota. Informacion recolectada de acorde a la investigacion realizada, Santa Rosa - Ucayali,
2021.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Para el proceso de analisis de la informacion se desarrollaran en el
programa de Excel formulas estadisticas que nos permitan procesar de manera
objetiva y cuantificable los resultados obtenidos por nuestro proyecto haciendo
uso de la estadistica descriptiva a su vez se tomara en cuenta el coeficiente de
correlacion de Spearman y la prueba de hipdtesis segun el programa SPSS
version 25.00.

A su vez se utilizaran métodos de analisis de datos tales como: plan de
tabulacion con la finalidad de ordenar sistematicamente los datos obtenidos por
nuestra investigacion y cuadros estadisticos, con lo cual se visualicen los

porcentajes y valores significativos obtenidos en nuestro proyecto.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. SELECCION Y VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Los instrumentos utilizados previos a la investigacion fueron:

La Encuesta: Fue elaborado con la finalidad de recabar informacion
sobre la relacion entre la variable independiente que es clima organizacional y
la variable dependiente que es la satisfaccion de los usuarios de la Universidad
de Huanuco, segun los indicadores establecidos, para la cual se ha establecido
como escala de medicion la escala de Likert, asimismo ello nos permite

evidenciar el cumplimiento de la variable.

La validez de los instrumentos se logré mediante una prueba piloto
sometida a 20 sujetos que no pertenecen a la muestra, también se utilizé la
prueba de juicio de expertos de profesionales reconocidos en la Region de
Huanuco (Mg Athenas Anyhela Vazquez Robalino, Mg Vanessa Diestro
Caroleti y Mg. Karina Noya Ifiape). Donde los expertos opinaron que los items
de la encuesta y la prueba de rendimiento responden a los objetivos de la
investigacion en estudio, entonces ambos instrumentos poseen validez de

estructura y contenido.

Para verificar la confiabilidad de la encuesta, se aplicé a un grupo de 20
trabajadores y 20 pobladores con caracteristicas similares a la muestra de
estudio llamado piloto y los resultados presentamos en el siguiente cuadro:

Tabla 4

Andlisis de confiabilidad de la encuesta aplicada al personal administrativo y obrero de la
constructora BRAJA perteneciente a la prueba piloto en la cual se evalué el clima
organizacional de la empresa donde laboran

Estadisticas de total de elemento

Media de ) . Alfa de
] Varianza de Correlacion )
escala si el ) Cronbach si
escala si el total de
elemento el elemento
elemento se elementos
se ha o ) se ha
o ha suprimido corregida o
suprimido suprimido
Su jefe inmediato le
) ) 3 90,05 81,839 ATT ,876
comunica si esta




realizando bien o mal su
trabajo.

Apoya a sus compafieros
de trabajo cuando
manifiestan tener algin
problema.

89,80

103,958

-,415

,898

Cuando las cosas no
estan perfectas en su
puesto de trabajo suele
ser tolerante ante ello.

90,15

88,450

,685

,867

Su jefe inmediato le
brinda con anticipacion la
informacion necesaria
sobre las actividades a
realizar.

90,65

92,871

,399

,873

Usted cree que su
contribucién juega un
papel importante en el

éxito de la empresa.

89,60

84,884

,585

,868

Cuando existe alguna
dificultad en su area de
trabajo el personal de otra
oficina se suma
espontaneamente para
ayudarlo a resolver los
problemas presentados.

91,15

95,818

,029

,880

Suele enfrentar de
manera positiva las
situaciones dificiles dentro
de su empresa.

91,00

81,789

,992

,858

Usted cree que la
empresa en la cual labora
toma en cuenta sus
opiniones y sugerencias
para mejorar la ejecucion
de un trabajo.

91,50

85,211

, 736

,864

En la empresa en la cual
labora existe una
adecuada coordinacion
entre las diferentes areas
que intervienen en un
mismo proceso de
trabajo.

90,70

93,484

,689

,873
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Las personas con las
cuales usted labora son
flexibles para aceptar y

convivir con las
diferencias propias de
cada trabajador.

91,15

89,503

711

,868

Usted cumple a cabalidad
con las metas y objetivos
trazados por su area de
trabajo.

89,70

93,484

,689

,873

Usted cree que su jefe le
orienta con tenacidad
para realizar las
actividades de su area.

90,65

92,871

,399

,873

Usted posee la
disponibilidad de poder
aprender algo en su
puesto de trabajo por
minimo que este fuese.

89,85

106,976

-,569

,901

Usted se considera una
persona responsable en
su trabajo

88,75

96,513

,000

877

Usted cumple de manera
eficaz con las funciones
sefaladas para su puesto
de trabajo.

89,25

99,039

-,273

,884

Usted cree que en la
empresa donde trabaja se
toman en cuenta los
intereses de los
empleados.

90,70

93,484

,689

,873

Usted muestra flexibilidad
en su horario de trabajo
frente a un imprevisto de
Ultima hora en la
empresa.

90,55

86,892

,805

,865

Cuando se presentan
dificultades en el trabajo
usted esta abierto a las

ideas de los deméas y

busca nuevas maneras de
resolver los problemas.

89,15

89,503

, 711

,868
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De reconocer una actitud
negativa en su trabajo
usted tiene la capacidad
de poderla modificar.

90,15

89,503

, 711

,868

Usted tiene la capacidad
de poder separar su
relacion laboral y personal
con sus compafieros de
trabajo al momento de
ejecutar una actividad en
SuU empresa.

88,80

96,905

-,100

,878

Usted tiene la libertad de
poder expresar sin
temores sus opiniones y
percepciones sobre la
empresa en la cual
labora.

90,10

86,516

,884

,864

Usted llega puntual a su
puesto de trabajo.

89,70

103,274

-,382

,897

Usted siente apoyo por

parte de su jefe cuando

tiene dificultades en el
trabajo.

91,00

82,947

,904

,860

Usted cree que las
actividades de su
empresa estan
debidamente distribuidas
para cada area de trabajo.

90,65

90,555

,676

,869

Cumple de manera
adecuada con las reglas y
normas establecidas por
SuU empresa.

88,75

96,513

,000

877

Usted se considera una
persona tolerante, que
acepta las emociones,
costumbres y habitos que
manifiesten sus demas
compafieros de trabajo.

88,75

96,513

,000

877

Usted se considera una
persona honesta en el
trabajo.

88,75

96,513

,000

877

Usted cree que los jefes
de 4rea mantienen un

91,05

84,682

,943

,861
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clima motivacional entre
sus trabajadores dentro
de su empresa.

Usted cree que existen
actitudes de ayuda y
g 90,65 91,608 ,816 ,870
colaboracién entre sus

compafieros de trabajo.

Su jefe le da la autonomia
para tomar decisiones
necesarias para el 90,70 93,484 ,689 ,873
cumplimiento de sus
responsabilidades.

Usted cree que su jefe lo
respalda frente a sus 91,05 84,682 ,943 ,861
superiores.

Existe un clima de
respeto, dialogo y
i 90,10 86,516 ,884 ,864
confianza en la empresa

donde usted labora.

Existe participacion de
todos los trabajadores

para tomar algunas 90,95 90,050 ,453 ,872
decisiones dentro de la
empresa donde labora.

Sus companeros de
trabajo le brindan apoyo
para solucionar un 90,70 93,484 ,689 ,873
conflicto laboral cuando lo
solicita.

Su jefe inmediato acepta
de manera positiva las
opiniones que usted le

, . 89,95 88,892 ,374 ,875

brinda para solucionar

diversas circunstancias en

su area de trabajo.

Nota. Resultados de la Prueba Piloto 2021.

Los resultados obtenidos con el programa SPSS 25.0 se tienen en la
tabla 4, en donde se analizé la confiabilidad con la prueba de: ALFA-
CRONBACH. Con el proposito de verificar el grado de uniformidad y
consistencia del instrumento aplicado y la estabilidad de las puntuaciones a lo

largo del tiempo, la ecuacion realizada fue:
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o

Donde:

N = nUmero de items.

Np

C1lep (N1

p = promedio de las correlaciones entre los items.

a = Coeficiente de confiabilidad.

Reemplazando los valores obtenidos en la ecuacién, hallamos el

siguiente resultado:
= Alfa de Cronbach: 0,876

=N de elementos: 36

Interpretacion: El resultado obtenido de 0,876 este valor supera al limite

del coeficiente de confiabilidad (0.60) lo cual nos permite calificar a la encuesta

como confiable para aplicarlo al grupo de estudio.

Tabla 5

Andlisis de confiabilidad de la encuesta aplicada a la comunidad de Catahuasi - Yauyos
pertenecientes a la prueba piloto en la cual se evalud la satisfaccion en la atencion recibida

Estadisticas de total de elemento

rapida por el personal de

la empresa?

. . L Alfa de
Media de Varianza de Correlacion )
. . Cronbach si
escala si el escala si el total de
el elemento
elemento se elemento se elementos h
se ha
ha suprimido ha suprimido corregida o
suprimido
¢ El personal que labora
en la empresa le orient6 y
explicé sobre los trabajos 83,45 229,418 ,833 971
a ejecutarse en su
comunidad?
¢La consulta que usted
realizé fue atendido o
subsanado de manera 83,65 240,555 ,623 971
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¢ Su solicitud o consulta
fue resuelta en el plazo
fijado por el personal a
cargo de la empresa?

83,00

237,684

(73

971

¢El personal que labora
en la empresa le mostro
interés en subsanar la
solicitud de servicio
requerida por usted?

83,60

241,621

,667

971

¢El personal que labora

en la empresa se mostré

amable y cortes frente a
sus requerimientos?

83,80

238,800

,981

,970

¢ Usted pudo percibir que
el personal a cargo de la
empresa, comprendio de
manera integra su
demanda o solicitud
requerida?

82,30

247,484

343

972

¢Usted comprendio6 las
indicaciones brindadas
por el personal de la
empresa, sobre la
ejecucioén de obra a
realizar?

82,85

237,713

,898

,970

¢, Usted ha contado con el
apoyo del personal a
cargo para informarse y
orientarse sobre la obra
de infraestructura a
realizarse en su
comunidad?

83,35

265,397

-,858

,976

A usted le inspira
confianza el personal de
la empresa a cargo de la

ejecucion de la obra en su
comunidad.

83,80

241,537

778

971

¢Usted cree que ha

recibido una atencion
minuciosa y completa por
el personal que labora en
la empresa respecto a la

ejecucion de la obra?

84,00

252,947

-,074

,973
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Usted considera que la
atencién recibida por el
personal a cargo fue
rapida y eficaz.

83,00

237,789

, 167

971

El personal que labora en
la empresa cumplié con
los plazos establecidos
para la ejecucion de la

obra.

83,60

227,726

,966

,970

El personal por el cual fue

atendido mostro interés al

momento de expresar su
solicitud.

83,80

238,800

,981

,970

Usted cree que el trato
recibido por el personal
que labora en la empresa
fue cordial.

84,65

241,608

,679

971

Usted cree que el
personal por el cual fue
atendido tomo en cuenta
la urgencia de su
requerimiento.

84,30

215,695

,958

971

El personal por el cual
usted fue atendido se
encontraba en su are a de
trabajo en el horario de
oficina sefialado.

83,30

246,853

,388

972

El personal de la empresa
por el cual fue atendido le
brindo de manera
inmediata la informacion
reqguerida por usted.

83,85

237,608

, 763

971

Usted tiene confianza en
que su solicitud o
requerimiento a la

empresa sera resuelto en

el plazo fijado.

83,60

224,463

,958

,970

Segun su percepcion el
personal de la empresa
por el cual fue atendido se
encuentra debidamente
capacitado para ejercer
dicho cargo.

83,80

238,800

,981

,970
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Usted considera que los
trabajadores de la
empresa le ayudaron a
solucionar la consulta o
requerimiento que realizo.

83,75

239,776

,857

971

Esta usted satisfecho con
la resolucién brindada por
el personal a cargo de la
empresa sobre su
solicitud o requerimiento
realizado.

84,30

231,484

,783

971

El personal por el cual fue
atendido en la empresa
dejo que exprese su
requerimiento de manera
adecuada sin interrumpirlo
constantemente.

83,40

248,463

244

,973

El personal por el cual
usted fue atendido en la
empresa se disculpd por

las molestias que
pudiesen haberse
ocasionadas durante la
ejecucion de la obra.

84,90

248,516

331

972

Cuando usted fue
atendida por el personal
de la empresa este
mostré una actitud
receptiva (contacto visual,
postura adecuada etc.)
frente a su requerimiento.

83,85

241,608

,838

971

El personal por el cual fue
atendido en la empresa
cumplié en el tiempo
fijado con los
requerimientos o
solicitudes dadas por
usted y la comunidad.

83,60

227,726

,966

,970

Se subsano su solicitud o

requerimiento en el plazo

acordado con el personal
a cargo de la empresa

83,80

238,800

,981

,970
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Usted considera que el
personal de la empresa a
cargo ejerce de manera
adecuada las funciones
establecidas por su area
de trabajo.

83,80

238,800

,981

,970

El personal por el cual fue
atendido utilizo el
lenguaje adecuado para
Su mejor comprension.

83,25

249,039

,252

,973

De acuerdo a los plazos
establecidos por la
empresa para dar

resolucién a una solicitud

0 requerimiento cree
usted que este tiempo es
el adecuado.

83,50

225,316

,926

,970

Usted cree que el
personal que labora en la
empresa fue eficiente
para darle curso al tramite
0 requerimiento que
realizo.

83,75

239,039

,909

971

Usted pudo entablar un
dialogo receptivo (mirada
fija, acentuando con
gestos etc.) por parte del
personal que la atendié
en la empresa.

83,75

239,039

,909

971

Usted fue comunicado
con anticipacién de algun
cambio a realizar frente a

su solicitud o tramite
presentado a la empresa.

83,90

251,147

,102

,973

Usted siente que el
personal por el cual fue
atendido comprendié la

importancia de la solicitud
o tramite requerido por
usted

83,85

236,871

,803

971

El personal de la empresa
estaba disponible para

83,55

224,471

,956

,970
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recepcionar su solicitud o
requerimiento

Usted cree que el
personal que labora en la
empresa responde de
) 83,90 236,621 ,858 ,970
manera pro activa frente a
las consultas emitidas por

los usuarios.

Usted tiene la plena
confianza de que los
servicios brindados por la 83,20 238,695 ,643 971
empresa son los

adecuados.

Nota. Resultados de la Prueba Piloto 2021.

Los resultados obtenidos con el programa SPSS 25.0 se tienen en la
tabla 5, en donde se analiz6 la confiabilidad con la prueba de: ALFA-
CRONBACH. Con el propésito de verificar el grado de uniformidad vy
consistencia del instrumento aplicado y la estabilidad de las puntuaciones a lo

largo del tiempo, la ecuacion realizada fue:

a = _‘Np
l+p (N-1)

Donde:
N = numero de items.
p = promedio de las correlaciones entre los items.

a = Coeficiente de confiabilidad.

Reemplazando los valores obtenidos en la ecuacion, hallamos el
siguiente resultado:
= Alfa de Cronbach: 0,972

=N de elementos: 36
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Interpretacion: El resultado obtenido de 0,972 este valor supera al limite
del coeficiente de confiabilidad (0.60) lo cual nos permite calificar a la encuesta

como confiable para aplicarlo al grupo de estudio.

4.2. OPINION DE EXPERTOS

Tabla 6
Validacion de la de investigacion de acorde a la opinion de expertos
Evaluador Experto Grado Académico e Institucién donde Labora Valoracion
de la
Encuesta
Mg. Athenas Anyhela Magister en economia 20.00
Vazquez Robalino Personal administrativo bancario
Mg. Vanessa Diestro Maestra en administracion de la educacion. 20.00
Caloretti Universidad de Huanuco
Mg. Karina Noya Ifiape Maestra en sistema de proteccién de los derechos 20.00
del nifio, nifia y adolescente frente a la violencia
Centro Emergencia Mujer.
Promedio de la Ponderacion 20.00

Nota. Resultados de opinién de los expertos de los instrumentos aplicados — 2021.

Como el valor promedio obtenido para el instrumento correspondiente a
la encuesta es de 20.00 puntos de acuerdo a lo sefialado en el cuadro anterior
se puede inferir que el instrumento se encuentra dentro de la categoria de
excelente ya que se encuentra en el rango de 16 — 20 puntos con lo cual
podemos afirmar que es aceptable la propuesta de investigacion.

4.3. PRESENTACION DE RESULTADOS

En los siguientes cuadros y gréaficos que a continuacion se muestran, se
ve reflejado los resultados obtenidos de la investigacién ejecutada sobre la
Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion en los usuarios de la

comunidad Santa Rosa de Masisea — Ucayali.
Resultados de la Encuesta

Se aplicé la encuesta al personal administrativo y obrero de la
constructora y consultores FALIM E.I.R.L correspondientes a la muestra de
estudio, el cual se presenta a continuacién en cuadros de frecuencia, las

estadisticas descriptivas y con la asignacion de sus respectivas graficas.
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Tabla 7

Su jefe inmediato le comunica si esté realizando bien o mal su trabajo

Frecuen ) Porcentaje Porcentaje
. Porcentaje .
cia valido acumulado
Nunca 17 11,3 56,7 56,7
Vaélido A Veces 13 8,7 43,3 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 1

Su jefe inmediato le comunica si esté realizando bien o mal su trabajo

Porcentaje

aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 56,67% de los trabajadores de la empresa constructora FALIM E.I.LR.L

manifestaron que nunca han sido comunicados sobre lo bien o mal de su

trabajo, a su vez el 43,33%, manifiesta que a veces ha recibido tal informacién

por parte de sus jefes siendo evidente la falta de comunicacion entre ellos.
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Tabla 8

Apoya a sus comparieros de trabajo cuando manifiestan tener algiin problema

Frecuen ) Porcentaje Porcentaje
. Porcentaje .
cia valido acumulado
aveces 24 16,0 80,0 80,0
. frecuenteme
Valido 6 4,0 20,0 100,0
nte
Total 30 20,0 100,0
Perdido )
Sistema 120 80,0
S
Total 150 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 2

Apoya a sus comparieros de trabajo cuando manifiestan tener algiin problema

Porcentaje

aveces

frecuentemente

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 80% de los trabajadores manifiesta que a veces han apoyado a sus

comparieros cuando manifiestan tener algun problema, que el 20% expreso

gue frecuentemente suele realizar dicha accion.
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Tabla 9
Cuando las cosas no estan perfectas en su puesto de trabajo suele ser tolerante ante ello

Frecuenc i Porcentaje Porcentaje
i Porcentaje .
ia valido acumulado
Valido A Veces 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 3
Cuando las cosas no estan perfectas en su puesto de trabajo suele ser tolerante ante ello

100

&0

60

Porcentaje

40

20

aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores de la empresa manifiesta que a veces han

sido tolerantes cuando las cosas no estan perfectas en sus puestos de trabajo.
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Tabla 10

Su jefe inmediato le brinda con anticipacion la informacién necesaria sobre las actividades a

realizar
Frecuen Porcentaje Porcentaje Porcentaje
cia vélido acumulado
Valido Nunca 23 15,3 76,7 76,7
A Veces 7 4,7 23,3 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 4

Su jefe inmediato le brinda con anticipacion la informacién necesaria sobre las actividades a
realizar

30

Porcentaje

nunca aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 76,67% de los trabajadores manifiesta que nunca su jefe inmediato
les ha brindado con anticipacién la informacion necesaria para realizar sus
actividades laborales, mientras que el 23,33% a veces han recibido dicha
informacion anticipada, mostrando ello que la comunicacion entre los
empleados y los jefes de oficina es bajo generando quiza ello falta de

informacion que se ve reflejado en el desempefio laboral.
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Tabla 11

Usted cree que su contribucién juega un papel importante en el éxito de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porce
valido ntaje
acumu
lado
Valido A Veces 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio

de la invest

Figurab

igacion, 2022.

Usted cree que su contribucién juega un papel importante en el éxito de la empresa

100

80

60

Porcentaje

40

0

aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que a veces su contribucion

dentro de la empresa ha jugado un papel importante mostrandose asi que los

trabajadores no valoran las actividades que realizan dentro de la empresa.
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Tabla 12

Cuando existe alguna dificultad en su area de trabajo el personal de otra oficina se suma

espontaneamente para ayudarlos a resolver los problemas presentados

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje
ia e valido acumulado
Valido A Veces 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0
Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el

estudio de la investigacion, 2022.

Figura 6

Cuando existe alguna dificultad en su &area de trabajo el personal de otra oficina se suma

espontaneamente para ayudarlos a resolver los problemas presentados

Porcentaje

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

100

80

60

40

20

INTERPRETACION:

aveces

El 100% de los trabajadores a veces manifiesta que cuando existe

alguna dificultad en su area de trabajo el personal de la otra oficina se suma de

manera espontanea para ayudarlos a resolver dicho conflicto.

70




Tabla 13

Suele enfrentar de manera positiva las situaciones dificiles dentro de su empresa

Frecuenc Porcentaje Porcentaje Porcentaje
ia valido acumulado
Vélido Nunca 24 16,0 80,0 80,0
A Veces 6 4,0 20,0 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 7
Suele enfrentar de manera positiva las situaciones dificiles dentro de su empresa

a0

G0

40

Porcentaje

20

nunca aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 80% de los trabajadores nunca han podido enfrentar de manera
positiva las situaciones dificiles dentro de la empresa, mientras que el 20% a
veces ha superado de manera adecuada las diferentes circunstancias
presentadas en su puesto laboral, con lo cual observamos que esto podria estar
relacionado con la poca tolerancia a los cambios como asi lo demuestran los

resultados de la tabla 10.
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Tabla 14

Usted cree que la empresa en la cual labora toma en cuenta sus opiniones y sugerencias

para mejorar la ejecucion de un trabajo

Frecue Porcent Porcentaje Porcentaje
ncia aje valido acumulado
A Veces 24 16,0 80,0 80,0
Valido Frecuentemente 6 4,0 20,0 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 8

Usted cree que la empresa en la cual labora toma en cuenta sus opiniones y sugerencias
para mejorar la ejecucién de un trabajo

g0

60

40

Porcentaje

20

frecuentemente

aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 80% de los trabajadores manifiesta que a veces se han tomado en
cuenta sus opiniones y sugerencias para mejorar la ejecucion de un
determinado trabajo, mientras que el 20% frecuentemente ha creido que se ha
tomado en cuenta sus sugerencias respecto a ello, con lo cual se refuerza lo
mostrado en la tabla 8 donde existe una baja comunicacion entre el jefe y los
empleados.
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Tabla 15

En la empresa en la cual labora existe una adecuada coordinacion entre las diferentes areas
gue intervienen en un mismo proceso de trabajo

Frecuen Porcen Porcentaje Porcentaje
cia taje valido acumulado
Nunca 23 15,3 76,7 76,7
Valido A Veces 7 4,7 23,3 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 9

En la empresa en la cual labora existe una adecuada coordinacion entre las diferentes areas
gue intervienen en un mismo proceso de trabajo

80

Porcentaje

nunca aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 76,67% de los trabajadores manifiesta que nunca existe una
adecuada coordinacién entre las diferentes areas que intervienen en un mismo
proceso de trabajo, mientras que el 23,33% muestran que a veces ello podria

estar suscitandose.
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Tabla 16

Las personas con las cuales usted labora tienen una adecuada coordinacién entre las
diferentes areas que intervienen en un mismo proceso de trabajo

Frecue Porce Porcentaje Porcentaje
ncia ntaje valido acumulado
A Veces 17 11,3 56,7 56,7
Vélido Frecuentemente 13 8,7 43,3 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 10

Las personas con las cuales usted labora tienen una adecuada coordinacion entre las
diferentes areas que intervienen en un mismo proceso de trabajo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 56,67% de los trabajadores manifiesta que a veces las personas con
las cuales labora son flexibles para aceptar y convivir con las diferencias
propias de cada colega, mientras que el 43,33% muestran que sus compareros
de trabajo frecuentemente son tolerantes a las diferencias de los demas, ello

podria estar generando la poca comunicacion dentro de la empresa
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Tabla 17
Usted cumple a cabalidad con las metas y objetivos trazados por su area de trabajo

. Porcent Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ) .
aje valido acumulado
Vaélido Frecuentemente 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 11
Usted cumple a cabalidad con las metas y objetivos trazados por su area de trabajo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que frecuentemente cumplen a

cabalidad con las metas y objetivos trazados por su area de trabajo.
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Tabla 18

Usted cree que su jefe le orienta con tenacidad para realizar las actividades de su area

i Porcent Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . .
aje vélido acumulado
Nunca 23 15,3 76,7 76,7
Valido A Veces 7 4,7 23,3 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 12

Usted cree que su jefe le orienta con tenacidad para realizar las actividades de su érea

Porcentaje

aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 76,67% de los trabajadores manifiesta que nunca su jefe le orienta

con tenacidad para realizar las actividades de su area, mientras que el 23,33%

muestran que a veces han sido orientados por sus respectivos jefes logrando

quiza asi culminar las metas y objetivos trazados por sus respectivas oficinas

como lo muestra la tabla 16.
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Tabla 19

Usted posee la disponibilidad de poder aprender algo en su puesto de trabajo por minimo que

este fuese
Frecuen Porce Porcentaje Porcentaje
cia ntaje valido acumulado
A Veces 17 11,3 56,7 56,7
Valido Frecuentemente 13 8,7 43,3 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 13

Usted posee la disponibilidad de poder aprender algo en su puesto de trabajo por minimo que

este fuese
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 56,67% de los trabajadores manifiesta que a veces poseen la

disponibilidad de poder aprender algo en su puesto de trabajo por minimo que

este fuese, mientras que el 43,33% muestran que frecuentemente estan con la

apertura a adquirir nuevos aprendizajes.
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Tabla 20
Usted se considera una persona responsable en su trabajo

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Frecuentem
24 16,0 80,0 80,0
) ente
Valido ]
Siempre 6 4,0 20,0 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacidn de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 14
Usted se considera una persona responsable en su trabajo

Porcentaje

frecuentemente siempre

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 80% de los trabajadores de la constructora manifiesta que
frecuentemente han sido responsables en ejecutar su trabajo mientras que el
20% siempre ha cumplido con ello.
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Tabla 21

Usted cumple de manera eficaz con las funciones sefialadas para su puesto de trabajo

Frecuenc Porcent Porcentaje Porcentaje
ia aje valido acumulado
A Veces 6 4,0 20,0 20,0
. Frecuentem
Vvalido 24 16,0 80,0 100,0
ente
Total 30 20,0 100,0
Perdid )
Sistema 120 80,0
0S
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio

de la investigacion, 2022.

Figura 15

Usted cumple de manera eficaz con las funciones sefialadas para su puesto de trabajo

Porcentaje

aveces

frecuentemente

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 80% de los trabajadores manifiesta que frecuentemente cumplen de manera

eficaz con las funciones sefialadas para su puesto de trabajo, mientras que el

20% a veces cumplen a cabalidad con sus obligaciones.
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Tabla 22

Usted cree que en la empresa donde trabaja se toman en cuenta los intereses de los

empleados
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 23 15,3 76,7 76,7
Vaélido A Veces 7 47 23,3 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 16

Usted cree que en la empresa donde trabaja se toman en cuenta los intereses de los

empleados
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 76,67% de los trabajadores manifiesta que nunca creen gque en la
empresa donde trabajan se toman en cuenta sus intereses, mientras que el

23,33% a veces lo creen asi.
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Tabla 23

Usted muestra flexibilidad en su horario de trabajo frente a un imprevisto de Ultima hora en la
empresa

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Valido A Veces 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 17

Usted muestra flexibilidad en su horario de trabajo frente a un imprevisto de ultima hora en la
empresa
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que a veces es flexible con su

horario de trabajo si se diera algun imprevisto de ultima hora.
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Porcentaje

Tabla 24

Cuando se presentan dificultades en el trabajo usted esta abierto a las ideas de los demas y
busco nuevas maneras de resolver los problemas

Frecue Porce Por(.:ent Porcentaje
ncia ntaje ?J_e acumulado
valido
Nunca 23 15,3 76,7 76,7
Valido Frecuentemente 7 4,7 23,3 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el estudio

de la investigacion, 2022.

Figura 18

Cuando se presentan dificultades en el trabajo usted esta abierto a las ideas de los demés y
busco nuevas maneras de resolver los problemas
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

nunca

INTERPRETACION:

El 76,67% de los trabajadores manifiesta que nunca que se han
presentado dificultades en el trabajo ha estado abierto a las ideas de los demas,
y ha buscado nuevas maneras de resolver los problemas, mientras que el

23,33% frecuentemente ha realizado dicha accion.
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Tabla 25
De reconocer una actitud negativa en su trabajo usted tiene la capacidad de poderla modificar

Frecue Porcent Porcentaje Porcentaje
ncia aje valido acumulado
Vélido A Veces 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 19
De reconocer una actitud negativa en su trabajo usted tiene la capacidad de poderla modificar
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que a veces ha modificado en

algan momento una actitud negativa frente a su trabajo.
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Tabla 26

Usted tiene la capacidad de poder separar su relacién laboral y personal con sus compafieros
de trabajo al momento de ejecutar una actividad en su empresa

Frecuen Porcent Porcentaj Porcentaje
cia aje e valido acumulado
A Veces 7 4,7 23,3 23,3
Valido Frecu.entemente 17 11,3 56,7 80,0
Siempre 6 4,0 20,0 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 20
Usted tiene la capacidad de poder separar su relacion laboral y personal con sus comparfieros
de trabajo al momento de ejecutar una actividad en su empresa
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 56,67% de los trabajadores manifiesta que frecuentemente han tenido
la capacidad de separar su relacion laboral y personal con sus compafieros de
trabajo al momento de ejecutar su labor, mientras que el 20% siempre ha

realizado ello.
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Tabla 27

Usted tiene la libertad de poder expresar sin temores sus opiniones y percepciones sobre la
empresa en la cual labora

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Nunca 24 16,0 80,0 80,0
Vvalido A Veces 6 4,0 20,0 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 21

Usted tiene la libertad de poder expresar sin temores sus opiniones y percepciones sobre la
empresa en la cual labora
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nunca

aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 80% de los trabajadores de la empresa manifiesta que nunca tienen

la libertad de poder expresar sin temores sus opiniones y percepciones sobre

su centro de trabajo, mientras que el 20% a veces han expresado sus opiniones

y sugerencias en su puesto de trabajo.
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Tabla 28
Usted llega puntual a su puesto de trabajo

Frecue Porce Porcentaje Porcentaje
ncia ntaje valido acumulado
Frecuentemente 24 16,0 80,0 80,0
Valido Siempre 6 4,0 20,0 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 22
Usted llega puntual a su puesto de trabajo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

ElI 80% de los trabajadores de la empresa manifiesta que frecuentemente
llegan puntual a su centro de trabajo, mientras que el 3,33% frecuentemente

suele llegar a la hora indicada por la empresa.
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Tabla 29
Usted siente apoyo por parte de su jefe cuando tiene dificultades en el trabajo

Frecue Porcent Porcentaje Porcentaje
ncia aje valido acumulado
Valido A Veces 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 23
Usted siente apoyo por parte de su jefe cuando tiene dificultades en el trabajo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que a veces han sentido el apoyo

de sus jefes cuando tienen alguna dificultad en su trabajo.
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Tabla 30

Usted cree que las actividades de su empresa estan debidamente distribuidas para cada area

de trabajo
Frecuen Porcentaj Porcentaje Porcentaje
cia e valido acumulado
Vélido Nunca 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el

estudio de la investigacion, 2022.

Figura 24

Usted cree que las actividades de su empresa estan debidamente distribuidas para cada area

de trabajo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que nunca las actividades de su

centro de trabajo estan debidamente distribuidas para cada area de trabajo.
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Tabla 31
Cumple de manera adecuada con las reglas y normas establecidas por su empresa

Porcent .
Frecuen Porce ] Porcentaje
aje
cia ntaje } J_ acumulado
valido
Frecuentement
7 4,7 23,3 23,3
e
Valido .
Siempre 23 15,3 76,7 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 25
Cumple de manera adecuada con las reglas y normas establecidas por su empresa
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 76,6% de los trabajadores manifiesta que siempre cumple de manera
adecuada con las reglas y normas establecidas por su empresa, mientras que

el 23,33% frecuentemente cumple ello.
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Tabla 32

Usted se considera una persona tolerante, que acepta las emociones, costumbre y habitos que
manifiesten sus demas compafieros de trabajo

Frecuen Porce Porcentaje Porcentaje
cia ntaje valido acumulado
Valido Frecuentemente 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 26

Usted se considera una persona tolerante, que acepta las emociones, costumbre y habitos que
manifiesten sus demas compafieros de trabajo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que frecuentemente han sido
personas tolerantes que aceptan las emociones, costumbres y habitos que

manifiestan sus demas compafieros de trabajo.
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Tabla 33

Usted se considera una persona honesta en el trabajo

Frecuen Porce Porcentaje Porcentaje
cia ntaje valido acumulado
Frecuentemente 7 4,7 23,3 23,3
Valido Siempre 23 15,3 76,7 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 27
Usted se considera una persona honesta en el trabajo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 75,57% de los trabajadores de la empresa manifiesta que siempre han
sido personas honestas en su trabajo, mientras que el 23,33% frecuentemente

manifiesta ello en el trabajo.
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Tabla 34

Usted cree que los jefes de area mantienen un clima motivacional entre sus trabajadores dentro
de la empresa

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje
ia e valido acumulado
Valido Nunca 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 28

Usted cree que los jefes de area mantienen un clima motivacional entre sus trabajadores dentro
de la empresa
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que nunca han percibido que el

jefe de area mantenga un clima motivacional en su area de trabajo.
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Tabla 35
Usted cree que existen actitudes de ayuda y colaboracién entre sus compafieros de trabajo

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Valido A Veces 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 29
Usted cree que existen actitudes de ayuda y colaboracién entre sus compafieros de trabajo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que a veces creen que existen

actitudes de ayuda y colaboracion entre sus compafieros.
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Tabla 36

Su jefe le da la autonomia para tomar decisiones necesarias para el cumplimiento de sus
responsabilidades

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Nunca 17 11,3 56,7 56,7
Valido A Veces 13 8,7 43,3 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 30

Su jefe le da la autonomia para tomar decisiones necesarias para el cumplimiento de sus
responsabilidades
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 56,67% de los trabajadores de la empresa manifiesta que nunca su
jefe les da la autonomia para tomar decisiones necesarias para el cumplimiento

de sus responsabilidades, mientras que el 43,33% a veces piensa ello.
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Tabla 37

Usted cree que su jefe lo respalda frente a sus superiores

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje
ia e valido acumulado
Nunca 23 15,3 76,7 76,7
Valido A Veces 7 4,7 23,3 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 31
Usted cree que su jefe lo respalda frente a sus superiores
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 76,67% de los trabajadores manifiestan creer que nunca su jefe los
respalda frente a sus superiores, a diferencia del 23,33% que a veces piensa

en ello.
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Tabla 38
Existe un clima de respeto, dialogo y confianza en la empresa donde usted labora

Frecuenci Porcen Porcentaj Porcentaje
a taje e valido acumulado
- frecuent
Valido 30 20,0 100,0 100,0
emente
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 32
Existe un clima de respeto, dialogo y confianza en la empresa donde usted labora
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que frecuentemente existe un

clima de respeto, dialogo y confianza en la empresa.
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Tabla 39

Existe participacién de todos

empresa donde labora

los trabajadores

para tomar algunas decisiones dentro de la

) Porcent Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . .
aje vélido acumulado
Valido Nunca 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 33

Existe participacién de todos los trabajadores para tomar algunas decisiones dentro de la

empresa donde labora
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que nunca han participado en la

toma de decisiones dentro de la empresa.
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Tabla 40

Sus compafieros de trabajo le brindan apoyo para solucionar un conflicto laboral cuando lo
solicita

Frecue Porce Porcentaj Porcentaje
ncia ntaje e valido acumulado
Valido A Veces 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 34

Sus compafieros de trabajo le brindan apoyo para solucionar un conflicto laboral cuando lo
solicita
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que a veces sus compaferos de

trabajo le brindan apoyo para solucionar un conflicto laboral cuando lo solicita.
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Tabla 41

Su jefe inmediato acepta de manera positiva las opiniones que usted le brinda para solucionar
diversas circunstancias en su area de trabajo

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado

Valido A Veces 30 20,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 35

Su jefe inmediato acepta de manera positiva las opiniones que usted le brinda para solucionar
diversas circunstancias en su area de trabajo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores manifiesta que a veces su jefe inmediato
acepta de manera positiva las opiniones que le brindan para solucionar diversas

circunstancias en su area de trabajo.
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Tabla 42

En la empresa donde labora predomina

un ambiente de fraternidad entre compafieros de

trabajo
Frecue Porce Porcentaje Porcentaje
ncia ntaje valido acumulado
A Veces 7 4,7 23,3 23,3
Valido Frecuentemente 23 15,3 76,7 100,0
Total 30 20,0 100,0
Perdidos Sistema 120 80,0
Total 150 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 36
En la empresa donde labora predomina un ambiente de fraternidad entre compafieros de
trabajo

Porcentaje

frecuentemente

gaveces
Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.
INTERPRETACION:

El 76,67% de los trabajadores manifiesta que frecuentemente en la
empresa donde labora predomina un ambiente de fraternidad entre sus
comparieros de trabajo, mientras que el 23,33% manifiestan que a veces han

percibido ello en su area.
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A continuacion, se mostraran los resultados de la aplicacion de la
encuesta a los usuarios (Comunidad de Santa Rosa de Masisea - Ucayali)
correspondientes a la muestra de estudio, el cual se presenta a continuacion
en cuadros de frecuencia, las estadisticas descriptivas y con la asignacion de
sus respectivas graficas.

Tabla 43

El personal que labora en la empresa le oriento y explico sobre los trabajos a ejecutarse en su
comunidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 47 31,3 31,3 31,3
Valido A Veces 103 68,7 68,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicaciéon de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 37

El personal que labora en la empresa le oriento y explico sobre los trabajos a ejecutarse en su
comunidad

Porcentaje

nunca aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 68,67% de la poblacion manifiesta que a veces el personal de la
empresa por el cual fue atendido le explico y oriento de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites a realizar segun sus consultas, mientras

gue el 31,33% manifiestan que nunca tuvieron dicha atencién.
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Tabla 44

La consulta que usted realizo fue atendido o subsanado de manera rapida por el personal de

la empresa
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Nunca 47 31,3 31,3 31,3
Vélido A Veces 103 68,7 68,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 38
La consulta que usted realizo fue atendido o subsanado de manera rapida por el personal de
la empresa

Porcentaje

nunca aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 68,67% de los pobladores manifiestan que a veces el tramite o
consulta que realizaron fueron atendidos o subsanados de manera rapida por
el personal administrativo o docente, mientras que el 31,33% manifiestan que

nunca tuvieron dicha resolucion por parte del personal que los atendieron.
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Tabla 45
Su solicitud o consulta fue resuelta en el plazo fijado por el personal a cargo de la empresa

Frecuenc Porcent Porcentaje Porcentaje
ia aje valido acumulado
Nunca 134 89,3 89,3 89,3
Valido A Veces 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 39
Su solicitud o consulta fue resuelta en el plazo fijado por el personal a cargo de la empresa
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 89,33% de los pobladores manifiestan que nunca la documentacién o
tramite solicitado fue resuelto en el plazo fijado por el personal a cargo de la
empresa, mientras que el 10,67% manifiestan que a veces cumplieron con

dicha condicién.
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Tabla 46

El personal que labora en la empresa le mostro interés en subsanar la solicitud de servicio
requerida por usted

Frecuen Porce Porcentaje Porcentaje
cia ntaje valido acumulado
Valido aveces 150 100,0 100,0 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 40

El personal que labora en la empresa le mostro interés en subsanar la solicitud de servicio
requerida por usted
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Nota. La

aveces

figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores manifiestan que a veces el personal de la

empresa a cargo mostro interés en subsanar la solicitud del servicio requerido.

104



Tabla 47
El personal que labora en la empresa se mostré amable y cortes frente a sus requerimientos

Porcent .
Frecuen Porcent ) Porcentaje
aje
cia aje . ]_ acumulado
vélido
A Veces 47 31,3 31,3 31,3
] Frecuentemente 87 58,0 58,0 89,3
Valido i
siempre 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 41
El personal que labora en la empresa se mostré amable y cortes frente a sus requerimientos

Porcentaje

aveces frecuentemente siempre

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 58% de los pobladores manifiestan que frecuentemente el personal a
cargo durante la atencién fue amable y cortes, mientras que el 10,67%
manifiestan que siempre muestran dicha actitud frente a un servicio requerido.
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Tabla 48

Usted pudo percibir que el personal a cargo de la empresa, comprendié de manera integra su

demanda o solicitud requerida

Frecuenc Porcent Porcentaje Porcentaje
ia aje valido acumulado
Valido A Veces 150 100,0 100,0 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio

de la investigacion, 2022

Figura 42

Usted pudo percibir que el personal a cargo de la empresa, comprendié de manera integra su

demanda o solicitud requerida
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores manifiestan que a veces han percibido que el

personal a cargo de la empresa comprendié de manera integra su demanda o

requerimiento.
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Tabla 49

Usted comprendio las indicaciones brindadas por el personal de la empresa, sobre la ejecucion

de la obra a realizar

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Valido aveces 150 100,0 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio

de la investigacion, 2022.

Figura 43

Usted comprendié las indicaciones brindadas por el personal de la empresa, sobre la

ejecucion de la obra a realizar
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores manifiestan que a veces han comprendido

las indicaciones brindadas por el personal a cargo sobre el proceso a realizar

para la ejecucion de la obra.
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Tabla 50

Usted ha contado con el apoyo del personal a cargo para informarse y orientarse sobre la obra

de infraestructura a realizarse en su comunidad

Frecuen Porce Porcentaje Porcentaje
cia ntaje valido acumulado
Nunca 87 58,0 58,0 58,0
Vélido A Veces 63 42,0 42,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 44

Usted ha contado con el apoyo del personal a cargo para informarse y orientarse sobre la obra
de infraestructura a realizarse en su comunidad

Porcentaje

nunca aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 58% de los pobladores de Santa Rosa manifiestan que nunca han
contado con el apoyo del personal a cargo de la empresa necesario para
informarse y orientarse sobre la ejecucion de la obra de infraestructura a
realizarse en su comunidad, mientras que el 42% manifiestan que a veces han

sido apoyados por los trabajadores.
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Tabla 51

A usted le inspira confianza el personal de la empresa a cargo de la ejecucién de la obra en su
comunidad

Frecue . Porcentaje Porcentaje
. Porcentaje .
ncia valido acumulado
Valido A Veces 150 100,0 100,0 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacién, 2022.

Figura 45

A usted le inspira confianza el personal de la empresa a cargo de la ejecucion de la obra en
su comunidad
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores de Santa Rosa manifiestan que a veces los

trabajadores de la empresa le inspiran confianza en la ejecucion de la obra.
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Tabla 52

Usted cree que ha recibido una atencién minuciosa y completa por el personal que labora en

la empresa respecto a la ejecucion de la obra

Frecuenc Porcent Porcentaj Porcentaje
ia aje e valido acumulado
Nunca 134 89,3 89,3 89,3
Vélido A Veces 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el

estudio de la investigacion, 2022.

Figura 46

Usted cree que ha recibido una atencién minuciosa y completa por el personal que labora en

la empresa respecto a la ejecucion de la obra
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

aveces

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 89,33% de los pobladores de la comunidad santa rosa manifiestan
gue nunca creen que han recibido una atencion minuciosa y completa por el

personal que labora en la empresa, mientras que el 10,67% manifiestan a veces

haber recibido dicha atencion.
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Tabla 53

Usted considera que la atencion recibida por el personal a cargo fue rapida y eficaz

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Nunca 134 89,3 89,3 89,3
Vélido A Veces 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el

estudio de la investigacion, 2022.

Figura 47

Usted considera que la atencion recibida por el personal a cargo fue rapida y eficaz
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 89,33% de los pobladores de Santa Rosa manifiestan que nunca han
considerado que la atencion recibida por el personal a cargo fue rapida y eficaz,
mientras que el 10,67% manifiestan a veces haber recibido la atencion de dicha

manera.
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Tabla 54

El personal que labora en la empresa cumplié con los plazos establecidos para la ejecucién de

la obra
) Porce Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . .
ntaje valido acumulado
Nunca 134 89,3 89,3 89,3
Valido A Veces 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota: Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio

de la investigacion, 2022.

Figura 48

El personal que labora en la empresa cumplié con los plazos establecidos para la ejecucion de

la obra
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

nunca

aveces

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 89,33% de los pobladores manifiestan que nunca el personal a cargo de la

empresa cumplié con los plazos establecidos para la ejecucion de la obra,

mientras que el 10,67% manifiestan a veces haberse cumplido ello.
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Tabla 55

El personal por el cual fue atendido mostro interés al momento de expresar su solicitud

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
A Veces 134 89,3 89,3 89,3
Vélido Frecuentemente 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 49
El personal por el cual fue atendido mostro interés al momento de expresar su solicitud
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 89,33% de los pobladores manifiestan que a veces el personal por el
cual fue atendido mostro interés al momento de expresar su solicitud, mientras

que el 10,67% manifiestan frecuentemente haber percibido dicha actitud.
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Tabla 56
Usted cree que el trato recibido por el personal que labora en la empresa fue cordial

Porcent .
Frecue Porcent aie Porcentaje
ncia aje ) J_ acumulado
valido
Frecuentemente 87 58,0 58,0 58,0
Valido Siempre 63 42,0 42,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 50
Usted cree que el trato recibido por el personal que labora en la empresa fue cordial

Porcentaje

frecuentements siempre

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 58% de los pobladores de Santa Rosa manifiestan que
frecuentemente ha recibido por el personal que labora en la empresa un trato
cordial, mientras que el 42% manifiestan siempre haber percibido dicha actitud

frente a su solicitud.
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Tabla 57

Usted cree que el personal por el cual fue atendido tomo en cuenta la urgencia de su
requerimiento

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Valido aveces 150 100,0 100,0 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 51

Usted cree que el personal por el cual fue atendido tomo en cuenta la urgencia de su
requerimiento
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores manifiestan que a veces creen que el

personal por el cual fue atendido tomo en cuenta la urgencia de su solicitud.
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Tabla 58
El personal por el cual usted fue atendido se encontraba en su area de trabajo en el horario
de oficina sefialado

i Porcen Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . -
taje valido acumulado
Frecuentemente 87 58,0 58,0 58,0
Vélido Siempre 63 42,0 42,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 52
El personal por el cual usted fue atendido se encontraba en su area de trabajo en el horario
de oficina sefialado

Porcentaje

frecuentemente siempre

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 58% de los pobladores manifiestan que frecuentemente el personal
por el cual fueron atendidos se encontraban en su area de trabajo en el horario
sefialado, mientras que el 42% manifiestan siempre ser atendidos en el horario

de atencién establecido por la empresa.
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Tabla 59

El personal de la empresa por el cual fue atendido le brindo de manera inmediata la
informacion requerida por usted

Frecue Porcent Porcentaj Porcentaje
ncia aje e valido acumulado
Nunca 47 31,3 31,3 31,3
Vélido A Veces 103 68,7 68,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 53

El personal de la empresa por el cual fue atendido le brindo de manera inmediata la informacién

requerida por usted

Porcentaje

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

nunca

aveces

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 68,67% de los pobladores manifiestan que a veces el personal de la
empresa por los cuales fueron atendidos les brindaron de manera inmediata la
informacion requerida, mientras que el 31,33% manifiestan que nunca

recibieron dicha atencion.
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Tabla 60
Usted tiene confianza en que su solicitud o requerimiento a la empresa sera resuelto en el
plazo fijado

Frecuen Porcen Porcentaje Porcentaje
cia taje valido acumulado
A Veces 87 58,0 58,0 58,0
Valido Frecuentemente 63 42,0 42,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022

Figura 54
Usted tiene confianza en que su solicitud o requerimiento a la empresa sera resuelto en el plazo
fijado

Porcentaje

aveces frecuentemente

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 58% de los pobladores manifiestan que a veces tienen confianza en
gue su solicitud o tramite requerido sera resuelto en el plazo fijo, mientras que
el 42% manifiestan que frecuentemente resolvieron su solicitud en el tiempo

estimado.
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Tabla 61

Segun su percepcion el personal de la empresa por el cual fue atendido se encuentra
debidamente capacitado para ejercer dicho cargo

Frecue Porce Porcentaje Porcentaje
ncia ntaje valido acumulado
Vaélido Frecuentemente 150 100,0 100,0 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 55

Segun su percepcion el personal de la empresa por el cual fue atendido se encuentra
debidamente capacitado para ejercer dicho cargo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores de Santa Rosa manifiestan que
frecuentemente perciben que el personal por el cual fueron atendidos se
encuentran debidamente capacitados.
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Tabla 62

Usted considera que los trabajadores de la empresa le ayudaron a solucionar la consulta o

requerimiento que realizo

) Porcent Porcentaje Porcentaje
Frecuencia . .
aje valido acumulado
Nunca 47 31,3 31,3 31,3
Vélido A Veces 103 68,7 68,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 56

Usted considera que los trabajadores de la empresa le ayudaron a solucionar la consulta o
requerimiento que realizo

Porcentaje

nunca aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 68,67% de los pobladores manifiestan que nunca consideraron que el
personal de la empresa le ayudaron a solucionar su consulta o requerimiento,

mientras que el 31,33% manifiestan que nunca recibieron dicho apoyo.
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Tabla 63
Esta usted satisfecho con la resolucién brindada por el personal a cargo de la empresa sobre
su solicitud o requerimiento realizado

Frecue Porcent Porcentaje Porcentaje
ncia aje valido acumulado
Nunca 134 89,3 89,3 89,3
Vélido A Veces 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 57
Esta usted satisfecho con la resolucién brindada por el personal a cargo de la empresa sobre
su solicitud o requerimiento realizado
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 89,33% de los pobladores manifiestan que nunca estuvieron
satisfechos con la resolucion brindada por el personal de la empresa a cargo
de dar tramite a su solicitud o requerimiento, mientras que el 10,67%

manifiestan que a veces estuvieron satisfechos con el servicio recibido.
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Tabla 64

El personal por el cual fue atendido en la empresa dejo que exprese su requerimiento de
manera adecuada sin interrumpirlo constantemente

Frecuen Porcent Porcentaj Porcentaje
cia aje e valido acumulado
A Veces 63 42,0 42,0 42,0
Valido Frecuentemente 87 58,0 58,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio
de la investigacion, 2022.

Figura 58

El personal por el cual fue atendido en la empresa dejo que exprese su requerimiento de
manera adecuada sin interrumpirlo constantemente

Porcentaje

aveces frecuentemente

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 58% de los pobladores manifiestan que frecuentemente el personal
por el cual fueron atendidos dejaron que expresen su solicitud de manera
adecuada sin interrumpirlos constantemente, mientras que el 42% manifiestan

gue a veces percibieron dicha actitud.
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Tabla 65

El personal por el cual usted fue atendido en la empresa se disculp6 por las molestias que
pudiesen haberse ocasionado durante la ejecucion de la obra

Frecuenc Porcent Porcentaje Porcentaje
ia aje valido acumulado
Nunca 87 58,0 58,0 58,0
Valido A Veces 63 42,0 42,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 59

El personal por el cual usted fue atendido en la empresa se disculp6 por las molestias que
pudiesen haberse ocasionado durante la ejecucion de la obra

Porcentaje

nunca aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 58% de los pobladores manifiestan que nunca el personal por el cual
fueron atendidos se disculp6 por las molestias que pudiesen haberse
ocasionado durante la ejecucion de la obra, mientras que el 42% manifiestan

gue a veces el personal mostro dicha conducta.
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Tabla 66
Cuando usted fue atendida por el personal de la empresa este mostro una actitud receptiva
(contacto visual, postura adecuada etc.) frente a su requerimiento

Porcentaj
Frecuen Porcent Porcentaje e
cia aje valido acumulad
0
Frecuentemente 87 58,0 58,0 58,0
Valido Siempre 63 42,0 42,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 60
Cuando usted fue atendida por el personal de la empresa este mostro una actitud receptiva
(contacto visual, postura adecuada etc.) frente a su requerimiento

Porcentaje

frecuentemente siempre

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 58% de los pobladores manifiestan que frecuentemente cuando
fueron atendidos por el personal administrativo mostraron una actitud receptiva
frente a su requerimiento, mientras que el 42% manifiestan que frecuentemente

percibié dicha actitud frente a su requerimiento.
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Tabla 67

El personal por el cual fue atendido en la empresa cumplié en el tiempo fijado con los
requerimientos o solicitudes dadas por usted y la comunidad

Frecuen Porce Porcentaje Porcentaje
cia ntaje valido acumulado
Nunca 134 89,3 89,3 89,3
Valido A Veces 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 61

El personal por el cual fue atendido en la empresa cumplié en el tiempo fijado con los
requerimientos o solicitudes dadas por usted y la comunidad
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 89,33% de los pobladores manifiestan que nunca el personal por el
cual fue atendido en la empresa cumplio en el tiempo fijado los requerimientos
y solicitudes dadas por la comunidad, mientras que el 10,67% manifiestan que

a veces recibieron dicho servicio en el lapso establecido.
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Tabla 68

Se subsano su solicitud o requerimiento en el plazo acordado con el personal a cargo de la

empresa
Frecue Porcentaj Porcentaje Porcentaje
ncia e valido acumulado
Nunca 47 31,3 31,3 31,3
Vélido A Veces 103 68,7 68,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 62

Se subsano su solicitud o requerimiento en el plazo acordado con el personal a cargo de la
empresa

Porcentaje

nunca aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 68,67% de los trabajadores manifiestan que a veces subsanaron su
solicitud o requerimiento en el plazo acordado con el personal a cargo en la
empresa, mientras que el 31,33% manifiestan que nunca recibieron dicho

servicio en el tiempo establecido.
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Tabla 69

Usted considera que el personal de la empresa a cargo ejerce de manera adecuada las
funciones establecidas por su area de trabajo

) Porcent .
. Porcentaj ) Porcentaje
Frecuencia aje
e N acumulado
valido
. Frecuenteme
Valido ¢ 150 100,0 100,0 100,0
nte

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 63

Usted considera que el personal de la empresa a cargo ejerce de manera adecuada las
funciones establecidas por su area de trabajo

100

&0

60

Porcentaje

40

20

frecuentemente

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores manifiestan que frecuentemente consideran
gue el personal a cargo ejerce de manera adecuada las funciones establecidas

por su area de trabajo.

127



Tabla 70

El personal por el cual fue atendido utilizo el lenguaje adecuado para su mejor comprension

Frecue Porce Porcentaje Porcentaje
ncia ntaje valido acumulado
valid
Frecuentemente 150 100,0 100,0 100,0
0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el

estudio de la investigacion, 2022.

Figura 64

El personal por el cual fue atendido utilizo el lenguaje adecuado para su mejor comprension
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

frecuentemente

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores de Santa Rosa manifiestan que frecuentemente el

personal a cargo por el cual fueron atendidos utilizo el lenguaje adecuado para

Su mejor comprension.
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Tabla 71

De acuerdo a los plazos establecidos por la empresa para dar resoluciéon a una solicitud o

requerimiento cree usted que este tiempo es el adecuado

) Porcent Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ) .
aje valido acumulado
Nunca 87 58,0 58,0 58,0
Valido A Veces 63 42,0 42,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 65

De acuerdo a los plazos establecidos por la empresa para dar resoluciéon a una solicitud o

requerimiento cree usted que este tiempo es el adecuado

Porcentaje

nunca

aveces

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 58% de los pobladores manifiestan que nunca estan de acuerdo a los

plazos establecidos por la empresa para dar resolucién a sus solicitudes y

requerimientos, mientras que el 42% manifiestan que a veces estan de acuerdo

con dicha situacion.
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Tabla 72

Usted cree que el personal que labora en la empresa fue eficiente para darle curso al tramite o

requerimiento que realizo

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Valido aveces 150 100,0 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el

estudio de la investigacion, 2022

Figura 66

Usted cree que el personal que labora en la empresa fue eficiente para darle curso al tramite o

requerimiento que realizo
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores manifiestan que a veces creen que el

personal que labora en la empresa fue eficiente para darle curso al tramite o

requerimiento que realizo.
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Tabla 73
Usted pudo entablar un dialogo receptivo (mirada fija, acentuando con gestos etc.) por parte
del personal que la atendi6 en la empresa

Porcent
Frecuen Porce Porcentaj aje
cia ntaje e valido acumul
ado
A Veces 47 31,3 31,3 31,3
Valido Frecuente 103 68,7 68,7 100,0
mente
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 67
Usted pudo entablar un dialogo receptivo (mirada fija, acentuando con gestos etc.) por parte
del personal que la atendié en la empresa

Porcentaje

aveces frecuentemente

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores manifiestan que a veces han podido entablar un

dialogo receptivo por parte del personal que los atendio.
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Tabla 74

Usted fue comunicado con anticipacion de algan cambio a realizar frente a su solicitud o tramite

presentado a la empresa

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Valido Nunca 150 100,0 100,0 100,0

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el estudio

de la investigacién, 2022.

Figura 68

Usted fue comunicado con anticipacion de algin cambio a realizar frente a su solicitud o tramite

presentado a la empresa
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores de Santa Rosa manifiestan que nunca fueron

comunicados con anticipacion de algun cambio a realizar frente a su solicitud o

requerimiento.
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Tabla 75

Usted siente que el personal por el cual fue atendido comprendid la importancia de la solicitud
o tramite requerido por usted

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Valido A Veces 150 100,0 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 69

Usted siente que el personal por el cual fue atendido comprendid la importancia de la solicitud
o tramite requerido por usted
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores manifiestan que a veces sienten que el personal por
el cual fueron atendidos comprendié la importancia de la solicitud o tramite

requerido.
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Tabla 76

El personal de la empresa estaba disponible para recepcionar su solicitud o requerimiento

Frecue Porcent Porcentaje Porcentaje
ncia aje valido acumulado
Frecuentemente 103 68,7 68,7 68,7
Vélido Siempre 47 31,3 31,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacidn recolectada tras la aplicacién de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 70
El personal de la empresa estaba disponible para recepcionar su solicitud o requerimiento

Porcentaje

frecuentemente

siempre

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del
instrumento evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 68,67% de los pobladores de Santa Rosa manifiestan que
frecuentemente el personal estaba disponible para recepcionar su solicitud o
requerimiento, mientras que el 31,33% manifiestan que siempre el personal

muestra dicho comportamiento.
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Tabla 77

Usted cree que el personal que labora en la empresa responde de manera pro activa (activa y
positiva) frente a las consultas emitidas por los usuarios

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
A Veces 103 68,7 68,7 68,7
Vvalido Frecuentemente 47 31,3 31,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el

estudio de la investigacion, 2022

Figura 71

Usted cree que el personal que labora en la empresa responde de manera pro activa (activa y
positiva) frente a las consultas emitidas por los usuarios

Porcentaje

a\veces

frecuentemente

Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento

evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 68,67% de los pobladores manifiestan que a veces creen que el personal

responde de manera pro activa frente a las consultas emitidas, mientras que el

31,33%

comportamiento.
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Tabla 78

Usted tiene la plena confianza de que los servicios brindados por la empresa son los
adecuados

Frecue Porcent Porcentaje Porcentaje
ncia aje valido acumulado
Vélido A Veces 150 100,0 100,0 100,0

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de los instrumentos elaborados para el
estudio de la investigacion, 2022.

Figura 72

Usted tiene la plena confianza de que los servicios brindados por la empresa son los
adecuados
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Nota. La figura muestra las cifras obtenidas en el procesamiento de datos del instrumento
evaluado a los sujetos designados para el estudio de variables.

INTERPRETACION:

El 100% de los pobladores manifiestan que a veces tienen la plena

confianza de que los servicios brindados son los adecuados.

4.4. Contrastacién de la Hipotesis

Hipotesis General: Para comprobar la hipotesis, planteamos la hipotesis

estadistica siguiente:

e HG: Existe relacion estadisticamente significativa entre Variable
Independiente y Variable Dependiente.

Calculando el Coeficiente de Correlacién de Spearman:

6y d’

i=1

F(rt-1)
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Tabla 79
Correlacién de Spearman de las variables de estudio (VIy VD)

CORRELACIONES
Satisfaccién de Clima
los usuarios organizacional
) ) Coeficiente de
Satisfaccion » 1,000 ,136
Rh correlacién
de los - -
0 ) Sig. (bilateral) 3 473
usuarios
de N 150 30
Spe ) Coeficiente de
Clima . ,136 1,000
arm o correlacion
organizacio . ]
an | Sig. (bilateral) 473
na
N 30 30

Nota. Extraido del programa SPS 25.

Figura 73
Correlacion de Spearman de las variables de estudio (VI y VD)
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Satisfaccion de los usuarios

Nota. Extraido del programa SPS 25.

INTERPRETACION:

Se obtuvo un valor relacional de 0,136, el cual manifiesta que hay una
relacion entre las variables de estudio: VI y VD de esta forma se acepta la

hip6tesis general.
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Hipotesis Especificas: Para comprobar las hipotesis especificas, planteamos

las siguientes hipoétesis estadisticas:

HEi1: Existe relacion estadisticamente significativa entre los puntajes

obtenidos de la VI (Dimension 1) y VD.

Tabla 80

Correlacién de Spearman de la Variable Dependiente con la Dimensién 1 de la Variable
Independiente

CORRELACIONES

. o Relaciones
Satisfaccion de )
) interpersonal
los usuarios
es
} » Coeficiente de
Satisfaccion ) 1,000 -,087
Rh correlacion
de los i ]
0 i Sig. (bilateral) . ,647
usuarios
de N 150 30
Spe ) Coeficiente de
Relaciones L, -,087 1,000
arm ) correlacion
interpersonal ) ;
an Sig. (bilateral) ,647
es
N 30 30

Nota. Extraido del programa SPS 25.

Figura 74
Correlacién de Spearman de la Variable Dependiente con la Dimension 1 de la Variable
Independiente
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Satisfaccion de los usuarios

Nota. Extraido del programa SPS 25.

INTERPRETACION:

Se obtuvo un valor relacional de 0,087, el cual manifiesta que hay una

relacion entre las variables de estudio: VI (Dimension 1) y VD de esta forma se

acepta la hipotesis especifica.
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e HE2:

Existe relacion estadisticamente significativa entre los puntajes

obtenidos de la VI (Dimension 2) y VD.

Tabla 81

Correlacion de Spearman de la Variable Dependiente con la Dimension 2 de la Variable

Independiente.

CORRELACIONES
Satisfacciéon de Identid
los usuarios ad
) ) Coeficiente de correlacidn 1,000 ,346
Satisfaccion de - )
. Sig. (bilateral) ,061
Rho de los usuarios
N 150 30
Spearm . _
Coeficiente de correlacion ,346 1,000
an
Identidad Sig. (bilateral) ,061
N 30 30

Nota. Extraido del programa SPS 25

Figura 75

Correlacién de Spearman de la Variable Dependiente con la Dimension 2 de la Variable

Independiente
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Nota. Extraido del programa SPS 25

INTERPRETACION

TS 80,0 82,5

Satisfaccion de los usuarios

Se obtuvo un valor relacional de 0.346, el cual manifiesta que hay una

relacion entre las variables de estudio: VI (Dimension 2) y VD de esta forma se

acepta la hipotesis especifica.

e HEas:

Existe relacion estadisticamente significativa entre los puntajes

obtenidos de la Variablel (Dimension 3) y Variable 2.
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Tabla 82

Correlacién de Spearman de la Variable Dependiente con la Dimension 3 de la Variable
Independiente

CORRELACIONES
Satisfaccion de y
) Cooperacion
los usuarios
Coeficiente de
. . L 1,000 ,346
Satisfacciéon de correlacion
Rho los usuarios Sig. (bilateral) . ,061
de N 150 30
Spea Coeficiente de
., ,346 1,000
rman » correlacion
Cooperacion - -
Sig. (bilateral) ,061
N 30 30

Nota. Extraido del programa SPS 25

Figura 76

Correlacién de Spearman de la Variable Dependiente con la Dimensién 3 de la Variable
Independiente
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Nota. Extraido del programa SPS 25

INTERPRETACION:

Se obtuvo un valor relacional de 0,346, el cual manifiesta que hay una
relacion entre las variables de estudio: VI (Dimension 3) y VD de esta forma se

acepta la hipotesis especifica.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Con respecto al objetivo general, de la presente investigacion se
confirma que el clima organizacional si se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de la Comunidad de Santa Rosa de Masisea — Ucayali. Esta ha sido
demostrada con la aplicacion de dos encuestas una dirigida al personal
contratado por la constructora FALIM E.ILR.L y otra a los pobladores de la
comunidad en la cual se ejecutaron obras publicas de pistas y veredas , a los
datos obtenidos por ambos instrumentos se les aplico la prueba de correlacién
de Spearman obteniendo una relacion de 0,136, confirmando que existe
cierto grado de relacion entre ambas variables, aunque la misma sea a un
nivel bajo de acuerdo a SANCHEZ (2015) nos manifiesta que el Desde las
perspectivas de Burke y Litvin y Kaplan y Norton, el clima organizacional tuvo
un efecto en la dimension validez de la investigacion con relaciones
moderadas y positivas. Ademas de la explicacion de que la satisfaccion
laboral esta mas relacionada con los indicadores econémicos, el clima puede
estar més relacionado con las dimensiones del comportamiento de los
empleados porque esta relacionado con el cumplimiento de los estandares,
responsabilidades, misiones, objetivos y la estructura general del trabajo, que
a menudo es medidos en clima porque son tedricos. por ejemplo, Litwin y
Stringer (1968), quienes han demostrado que el clima estd directamente
relacionado con la estructura organizacional mas que con la satisfaccion, lo
que requiere que variables moderadoras como el clima estén relacionadas

con variables estructurales.

Con respecto al Objetivo Especifico uno, se establece que, si existe
una relacién entre la Dimension uno con la Variable dependiente, es decir
entre las relaciones interpersonales y la Satisfaccion del Usuario, en la que se
evidencia una correlacion inversa - 0,087, la misma que puede generarse
debido a factores como la percepcion asi lo sefiala Snyder. Tanke y Berscheid
(1977) Se le pide a un grupo de estudiantes de psicologia que colaboren en
un estudio de investigacion que esta realizando su departamento. Su tarea

era contactar a una chica y aprender algo sobre ella. Snyder y su equipo les
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mostraron una foto de una chica supuestamente muy atractiva, mientras que
a otro grupo se le mostré una foto menos atractiva. Los alumnos, ajenos a la
manipulacion experimental a la que fueron sometidos, realizaron llamadas
telefénicas y grabaron las conversaciones. El material se entreg6 a otro grupo:
también fuera del experimento. Sin saber nada de lo que Snyder y su equipo
planeaban estudiar, se encargaron de evaluar el comportamiento de los nifios
y nifias de las grabaciones. Lo que sucede es que cuando los chicos sienten
que estan hablando con chicas atractivas, son mas extrovertidos, carifiosos y
amigables. Pero mas interesante fue el segundo hallazgo: también
encontraron que algunas chicas eran mas sociables, mas dulces y mas
extrovertidas que otras: las chicas. No se dan cuenta del atractivo del chico
con el que estan hablando y actian de forma atractiva cuando creen que son
atractivos y menos atractivos cuando es todo lo contrario. Snyder y su equipo
interpretan las acciones de las personas en respuesta a las acciones de sus
interlocutores. Las expectativas de los chicos, por lo tanto, finalmente
desencadenan el comportamiento esperado de las chicas, y también se puede
concluir que la actitud de la sociedad hacia los empleados de la empresa tiene
una reaccion atipica al comportamiento percibido en la empresa, mostrando
los resultados ya mencionados y las formas correspondientes reflejadas en
ellos.

En el Objetivo Especifico dos, donde se establece que, si se relaciona
la Dimensién dos de la variable independiente con la variable dependiente, es
decir que, si existe relacion entre la identidad y la Satisfaccion del Usuario,
podemos decir que, si, existe relacibn como lo corrobora la prueba de
correlacion en la cual se obtuvo un puntaje de 0,346 de significancia respecto
a ello encontramos a PAJUELO (2016) quien nos sefiala en su investigacion
realizada lo siguiente : La estructura organizacional se refiere al método que
utiliza una organizacion para describir la comunicacion, las politicas, la
autoridad y las responsabilidades. Determina en qué medida y como se
distribuye el liderazgo en la organizacion, asi como el tipo de flujo de
informacion. Las organizaciones tienden a encajar horizontal o
jerarquicamente. La estructura horizontal mejora el nivel de responsabilidad

de los colaboradores en la organizacién, elimina los limites jerarquicos
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excesivos, mejora la coordinacion y rapidez de comunicacion entre el capital

humano en las diferentes areas y sefiala la identidad de los participantes.

En el Objetivo Especifico tres, se establece la relacion entre la
Dimension tres de la variable independiente con la variable dependiente, es
decir la cooperacion con la Satisfaccion de Usuario, obteniendo un nivel de
relacion de 0,346, ello quiza se deba a la falta de comunicacion entre los jefes
y los trabajadores, llevando al distanciamiento entre las diversas areas

pertenecientes a dicha empresa.
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CONCLUSIONES

El principal objetivo de esta investigacion, consistio en determinar como

se relaciona el clima organizacional con la satisfaccion de los usuarios de la

comunidad de Santa Rosa de Masisea — Ucayali, de acuerdo a la aplicacion

de los instrumentos desarrollados para dicho estudio se concluyeron con lo

siguiente:

Se obtuvo segun la prueba de correlacion de Spearman un valor
relacional de 0,136, el cual manifiesta que se acepta la hipotesis
general planteada, aunque dicha relacion este dentro de la categoria

baja.

En base al andlisis de los resultados de la investigacion realizada se
concluye, que, si existe una relacion entre la Dimension uno con la
Variable dependiente, es decir entre las relaciones interpersonales y la
satisfaccion del usuario, aunque esta sea ligeramente inversa , esto
puede deberse al grado de tolerancia (tabla 07) que manifiestan los
encuestados frente a las diferencias de las deméas personas y a la
percepcion social de los trabajadores de la empresa frente a los
diferentes aspectos manifestados por los pobladores de la comunidad

frente a sus solicitudes(tabla 44).

A su vez se establecidé que, si se relaciona la Dimension dos de la
variable independiente con la variable dependiente, es decir que, si
existe relacion entre la identidad y la satisfaccion del usuario, podemos
decir que, si existe relacion como lo corrobora la prueba de correlacion
en la cual se obtuvo un puntaje de 0,346 de significancia, ello puede
deberse al grado de confianza entre los empleados y sus jefes

inmediatos como lo demuestra la tabla 25, 41y 42.

Para finalizar se estableci6é la relacion entre la Dimension tres de la

variable independiente con la variable dependiente, es decir la
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cooperacion con la satisfaccion del usuario, obteniendo un nivel de
relacion de 0,346, ello quiza se deba a la escasa comunicacion entre
los jefes y comparfieros de trabajo de la empresa como nos lo muestra
la tabla 6, 9, 14, 44, 64,66 y 73.
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RECOMENDACIONES

Determinar una adecuada articulacién y coordinacion entre las areas
de trabajo de la constructora FALIM, mejorando la comunicacion y el
traslado de la informacion entre las diferentes areas que conforman la

empresa.

Realizar un programa de desarrollo adecuado del clima organizacional
con los trabajadores de la empresa FALIM E.I.R.L para potencializar
sus destrezas y habilidades frente a su desempefio laboral por que
como ya lo hemos visto si existe una ligera relacion entre la satisfaccion

del usuario con el desempeiio del trabajador.

Buscar espacios de confraternidad entre los trabajadores y jefes
inmediatos de la constructora FALIM de tal modo que con la
convivencia reconozcan sus virtudes y defectos disminuyendo asi los
conflictos internos que puedan presentarse en su trabajo diario y con
ello potencializar a largo plazo un beneficio mayor que vendria a ser el

servicio comunitario.

Aplicar talleres de autocontrol e inteligencia emocional al personal de
la empresa Constructora FALIM de tal modo que sean expertos
comunicadores, aceptando, comprendiendo y empatizando con los

usuarios a los cuales ellos brindan sus servicios.
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N° de cédigo:

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN

EL PERSONAL DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA FALIM E.I.R.L

DATOS INFORMATIVOS :

m
Q.
Q

Q.

A W N R
)
=
=]
-
(1]
2.
O-
3

. Tiempo trabajando enla empresa ..........cccccevvveccree e,
5. Tiempo trabajando en el puesto actual................................
+»+ Objetivo: El presente cuestionario tiene como objetivo realizar la medicion del estudio del
clima organizacional en los trabajadores de la empresa constructora FALIM E.I.R.L, tenga en
cuenta que su opinion, servird y permitird mejorar la gestion de nuestra empresa.
¢ Instrucciones: Antes de responder, considerar lo siguiente.
1. El cuestionario es anénimo y confidencial.
2. Es importante responder de manera franca y honesta
3. Enfoque su atenciéon en lo que sucede habitualmente en la organizacién, puede
pensar en los ultimos tres meses de trabajo.
4. Llenar el cuestionario con lapicero tener en cuenta que se tiene una sola opcién
para llenar por cada uno de los enunciados.
5. Asegurese de responder todos los enunciados.
6. Responder, posiciondndose en alguna de las opciones que se presentan,
encerrando con un circulo o marcando con un aspa, el nimero de la escala que
mejor describa su situacion.

N° ITEMS NUNCA | AVECES | FRECUENTEMENTE SIEMPRE
1 Su jefe inmediato le comunica si esta realizando bien o mal 1 2 3 4
su trabajo.
2 Apoya a sus compafieros de trabajo cuando manifiestan 1 2 3 4
tener algin problema.
3 Cuando las cosas no estdn perfectas en su puesto de trabajo 1 2 3 4

suele ser tolerante ante ello.

Su jefe inmediato le brinda con anticipacion la informacion

necesaria sobre las actividades a realizar .

Usted cree que su contribucion juega un papel importante

en el éxito de la empresa.

Cuando existe alguna dificultad en su area de trabajo el
personal de otra oficina se suma espontaneamente para

ayudarlo a resolver los problemas presentados.
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Suele enfrentar de manera positiva las situaciones dificiles

dentro de su empresa.

Usted cree que la empresa en la cual labora toma en cuenta
sus opiniones y sugerencias para mejorar la ejecucion de un

trabajo.

En la empresa en la cual labora existe una adecuada
coordinacién entre las diferentes areas que intervienen en

un mismo proceso de trabajo.

10

Las personas con las cuales usted labora son flexibles para
aceptar y convivir con las diferencias propias de cada

trabajador.

11

Usted cumple a cabalidad con las metas y objetivos

trazados por su area de trabajo.

12

Usted cree que su jefe le orienta con tenacidad para realizar

las actividades de su area.

13

Usted posee la disponibilidad de poder aprender algo en su

puesto de trabajo por minimo que este fuese.

14

Usted se considera una persona responsable en su trabajo

15

Usted cumple de manera eficaz con las funciones seialadas

para su puesto de trabajo.

16

Usted cree que en la empresa donde trabaja se toman en

cuenta los intereses de los empleados.

17

Usted muestra flexibilidad en su horario de trabajo frente a

un imprevisto de ultima hora en la empresa.

18

Cuando se presentan dificultades en el trabajo usted esta
abierto a las ideas de los demas y busca nuevas maneras de

resolver los problemas.

19

De reconocer una actitud negativa en su trabajo usted tiene

la capacidad de poderla modificar.

20

Usted tiene la capacidad de poder separar su relacion
laboral y personal con sus compafieros de trabajo al

momento de ejecutar una actividad en su empresa.

21

Usted tiene la libertad de poder expresar sin temores sus
opiniones y percepciones sobre la empresa en la cual

labora.
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22

Usted llega puntual a su puesto de trabajo.

23

Usted siente apoyo por parte de su jefe cuando tiene

dificultades en el trabajo.

24

Usted cree que las actividades de su empresa estan

debidamente distribuidas para cada area de trabajo.

25

Cumple de manera adecuada con las reglas y normas

establecidas por su empresa.

26

Usted se considera una persona tolerante, que acepta las
emociones, costumbres y habitos que manifiesten sus

demas compaiieros de trabajo.

27

Usted se considera una persona honesta en el trabajo.

28

Usted cree que los jefes de area mantienen un clima

motivacional entre sus trabajadores dentro de su empresa.

29

Usted cree que existen actitudes de ayuda y colaboracion

entre sus compafieros de trabajo.

30

Su jefe le da la autonomia para tomar decisiones necesarias

para el cumplimiento de sus responsabilidades.

31

Usted cree que su jefe lo respalda frente a sus superiores.

32

Existe un clima de respeto, dialogo y confianza en Ia

empresa donde usted labora.

33

Existe participacion de todos los trabajadores para tomar

algunas decisiones dentro de la empresa donde labora.

34

Sus compafieros de trabajo le brindan apoyo para

solucionar un conflicto laboral cuando lo solicita.

35

Su jefe inmediato acepta de manera positiva las opiniones
que usted le brinda para solucionar diversas circunstancias

en su area de trabajo.

36

En la empresa donde labora predomina un ambiente de

fraternidad entre compafieros de trabajo.
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N° de cédigo:

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA FALIM E.I.R.L

eSexo : (F) (M)

0,

+* OBIJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo el recabar su opinién sobre el

nivel de satisfaccién con las obras de infraestructura realizadas por la empresa
constructora FALIM E.I.R.L.
+* INSTRUCCIONES: Antes de responder, considerar lo siguiente.

1. El cuestionario es anénimo y confidencial.

2. Es importante responder de manera franca y honesta

3. Enfoque su atencién en lo que sucede habitualmente en la organizacién, puede
pensar en los ultimos tres meses.

4. Llenar el cuestionario con lapicero tener en cuenta que se tiene una sola opcién
para llenar por cada uno de los enunciados.

5. Aseglrese de responder todos los enunciados.

6. Responder, posiciondndose en alguna de las opciones que se presentan,
encerrando con un circulo o marcando con un aspa, el nimero de la escala que

mejor describa su situacion.

N° ITEMS NUNCA | AVECES | FRECUENTEMENTE SIEMPRE
¢El personal que labora en la empresa le orientd y

1 explicé sobre los trabajos a ejecutarse en su 1 2 3 4
comunidad?
éla consulta que usted realizd fue atendido o

2 subsanado de manera rapida por el personal de la 1 2 3 4
empresa?
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¢éSu solicitud o consulta fue resuelta en el plazo fijado

por el personal a cargo de la empresa?

¢El personal que labora en la empresa le mostro
interés en subsanar la solicitud de servicio requerida

por usted?

¢El personal que labora en la empresa se mostro

amable y cortes frente a sus requerimientos?

éUsted pudo percibir que el personal a cargo de la
empresa, comprendié de manera integra su demanda

o solicitud requerida?

¢Usted comprendié las indicaciones brindadas por el
personal de la empresa, sobre la ejecucion de obra a

realizar?

¢Usted ha contado con el apoyo del personal a cargo
para informarse y orientarse sobre la obra de

infraestructura a realizarse en su comunidad?

A usted le inspira confianza el personal de la empresa

a cargo de la ejecucidn de la obra en su comunidad.

10

¢Usted cree que ha recibido una atencion minuciosa
y completa por el personal que labora en la empresa

respecto a la ejecucién de la obra?

11

Usted considera que la atencién recibida por el personal a

cargo fue rapida y eficaz.

12

El personal que labora en la empresa cumplid con los plazos

establecidos para la ejecucion de la obra.

13

El personal por el cual fue atendido mostro interés al

momento de expresar su solicitud.

14

Usted cree que el trato recibido por el personal que labora

en la empresa fue cordial.

15

Usted cree que el personal por el cual fue atendido tomo en

cuenta la urgencia de su requerimiento.

16

El personal por el cual usted fue atendido se encontraba en

su are a de trabajo en el horario de oficina sefialado.

17

El personal de la empresa por el cual fue atendido le brindo

de manera inmediata la informacién requerida por usted.
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18

Usted tiene confianza en que su solicitud o requerimiento a

la empresa sera resuelto en el plazo fijado.

19

Segln su percepcion el personal de la empresa por el cual
fue atendido se encuentra debidamente capacitado para

ejercer dicho cargo.

20

Usted considera que los trabajadores de la empresa le
ayudaron a solucionar la consulta o requerimiento que

realizo.

21

Esta usted satisfecho con la resolucidon brindada por el
personal a cargo de la empresa sobre su solicitud o

requerimiento realizado.

22

El personal por el cual fue atendido en la empresa dejo que
exprese su requerimiento de manera adecuada sin

interrumpirlo constantemente.

23

El personal por el cual usted fue atendido en la empresa se
disculpé por las molestias que pudiesen haberse

ocasionadas durante la ejecucion de la obra.

24

Cuando usted fue atendida por el personal de la empresa
este mostro una actitud receptiva (contacto visual, postura

adecuada etc.) frente a su requerimiento.

25

El personal por el cual fue atendido en la empresa cumplid
en el tiempo fijado con los requerimientos o solicitudes

dadas por usted y la comunidad.

26

Se subsano su solicitud o requerimiento en el plazo

acordado con el personal a cargo de la empresa

27

Usted considera que el personal de la empresa a cargo
ejercen de manera adecuada las funciones establecidas por

su area de trabajo.

28

El personal por el cual fue atendido utilizo el lenguaje

adecuado para su mejor comprension.

29

De acuerdo a los plazos establecidos por la empresa para
dar resolucién a una solicitud o requerimiento cree usted

que este tiempo es el adecuado.

30

Usted cree que el personal que labora en la empresa fue
eficiente para darle curso al tramite o requerimiento que

realizo.

160




31

Usted pudo entablar un dialogo receptivo (mirada fija,
acentuando con gestos etc.) por parte del personal que la

atendié en la empresa.

32

Usted fue comunicado con anticipacion de algin cambio a
realizar frente a su solicitud o tramite presentado a la

empresa.

33

Usted siente que el personal por el cual fue atendido
comprendiéd la importancia de la solicitud o tramite

requerido por usted

34

El personal de la empresa estaba disponible para

recepcionar su solicitud o requerimiento

35

Usted cree que el personal que labora en la empresa
responde de manera pro activa frente a las consultas

emitidas por los usuarios.

36

Usted tiene la plena confianza de que los servicios

brindados por la empresa son los adecuados.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSION INDICADORES ITEMS
Problema general Objetivo general : Hipoétesis general : : Comunicacién 1,4,9,21
o ; Existe relacion entre el : Relaciones Empatia 2,8,23,16
clima organizacional y la | eDeterminar  si  existe | eSe relaciona interpersonales Tolerancia 3,10,18,26
. satisfac_:cién de la relacién entre el clima signifig:ati\{amente el clima Actitudes 51419 27
Relacién comunidad de Santa | organizacional y la | organizacional con la Vi= Clima
entre el Rosa en las obras | satisfaccion de la | satisfaccion de la Identidad Aptitudes 7,13,17,20
clima publicas ejecutadas por | comunidad de Santa Rosa | comunidad de Santa Rosa | organizacion
organizaci la Constructora y | en las obras publicas | en las obras publicas al Ayuda mutua 6,12,24,28
onaly la Consultores FALIM | ejecutadas por la | ejecutadas por la
satisfaccié E..RL - UCAYALI | Constructora y | Constructora y Responsabilidad | 22,11,15,25
n dela 20217 Consultores FALIM E.I.LR.L | Consultores FALIM E.I.R.L ) .
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Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal
administrativo y obreros de constructora FALIM E.I.R.L.

Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal
administrativo y obreros de constructora FALIM E.I.R.L.
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Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal
administrativo y obreros de constructora FALIM E.I.R.L.

Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal
administrativo y obreros de constructora FALIM E.I.R.L.
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Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo
y obreros de constructora FALIM E.l.R.L.

Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo
y obreros de constructora FALIM E.I.LR.L.
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Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal
administrativo y obreros de constructora FALIM E.I.R.L.

Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal
administrativo y obreros de constructora FALIM E.Il.R.L.
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Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo y
obreros de constructora FALIM E.I.R.L.

Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal
administrativo y obreros de constructora FALIM E.I.R.L.
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Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo
y obreros de constructora FALIM E.I.R.L.

Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo
y obreros de constructora FALIM E.I.R.L.

171



Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo
y obreros de constructora FALIM E.I.R.L.

Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo
y obreros de constructora FALIM E.Il.R.L.
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Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo
y obreros de constructora FALIM E.I.LR.L.

Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo
y obreros de constructora FALIM E.I.LR.L.
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Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo y
obreros de constructora FALIM E.I.R.L.

Foto tomada a los pobladores de Santa Rosa de Masisea — Ucayali y al personal administrativo y
obreros de constructora FALIM E.I.R.L.
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