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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la cultura organizacional y la atencion al usuario de la Municipalidad Provincial
de llo 2018.

La metodologia tiene un enfoque cuantitativo, es decir se uso la
recoleccion de datos para probar las hipotesis formuladas, asimismo segun el
objetivo y la profundidad de la investigacion es de tipo aplicada y nivel descriptivo
respectivamente, el disefio es correlacional de corte transversal, debido que
examina la relacion de la variable 1: cultura organizacional con respecto a la
variable 2: atencién al usuario. La muestra lo constituyen 347 usuarios,
donde se selecciond por conveniencia en base a la accesibilidad y proximidad
de los mismos, seguidamente el instrumento que se utiliz6 para el recojo de
datos es el cuestionario que consta de 19 preguntas de acuerdo a los
indicadores. Para la aplicacién del instrumento se tiene en consideracion la
opinion de dos profesionales que arrojo una aceptabilidad, y cuando se
obtuvieron los datos se analiz6 la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach que

determind el valor de 0.901 siendo excelente para la investigacion.

El analisis descriptivo determind una correlacion positiva alta de 82.1%
gue existe entre la cultura organizacional y la atencion al usuario de la

Municipalidad Provincial de llo, 2018.

Palabras claves: cultura organizacional, atencion al usuario,
innovacion, resultados, compromiso, trato entregado y competencias del

personal.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
the organizational culture and the user service of the Provincial Municipality of
ILO, 2018.

The methodology has a quantitative approach, that is to say, the data
collection was used to test the hypotheses formulated, also according to the
objective and the deepening of the research is of applied type and descriptive
level respectively, the design is cross-sectional correlation, due to the fact that
examines the relationship of variable 1: organizational culture with respect to
variable 2: user attention. The sample consists of 347 users, where it was
selected for convenience based on the accessibility and proximity of the same,
then the instrument that was used to collect data is the questionnaire consisting
of 19 questions according to the indicators. For the application of the instrument
the opinion of two professionals is taken into account that showed an
acceptability, and when the data were obtained the reliability was analyzed by
Cronbach's alpha which determined the value of 0.901 being excellent for the

investigation.

The descriptive analysis determined a high positive correlation of 82.1%
that exists between the organizational culture and the attention to the user ofthe

Provincial Municipality of ILO, 2018.

Keywords: organizational culture, user attention, innovation, results,

commitment, treatment delivered and skills of the staff.
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INTRODUCCION

Alcanzar la satisfaccion de los usuarios, a través del servicio que brinda
el personal administrativo en la Municipalidad Provincial de llo, es una meta de

la institucion publica.

Por eso, la cultura organizacional permite que todos los miembros de la
municipalidad tengan una conducta social apropiada llena de valores y actitudes
para la atencion a las diferentes solicitudes e inquietudes de los usuarios, que

recurren a realizar distintos tramites en la Municipalidad.

Los capitulos que comprende la tesis son los siguientes:

Capitulo I — ElI planteamiento de investigacion, se explica la
problemética con respecto a la atencion a los usuarios en el municipio y como
la variable cultura organizacional influye positivamente, asimismo se realiza la
formulacién, objetivos, justificacion y limitaciones de la investigacion.

Capitulo Il — Marco tedrico, tiene como fin realizar los antecedentes
del estudio, las bases tedricas y la definiciébn de términos basicos en funcion a
las variables, asimismo se formula la hipdtesis y como se ejecuta la
operacionalizacion de las variables.

Capitulo 1l — Metodologia, se determina el tipo, nivel, disefio y
poblacion de la investigacion, y se calcula la muestra minima para aplicar la
técnica e instrumento para el recojo de datos, y posteriormente se valida el
instrumento.

Capitulo IV — Resultados, se analiza mediante tablas y graficos el
resultado estadistico de las dimensiones, también se realiza el andlisis
inferencial de las hipétesis formuladas.

Y por ultimo el Capitulo V — Discusion de los resultados emitidos.

Finalmente se realiza las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y anexos respectivos.
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CAPITULO |

EL PLANTEAMIENTO DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

La Municipalidad es la encargada de satisfacer toda necesidad
suscitada en la sociedad, por lo que deben de estar sistematicamente
organizadas y dirigidas de manera eficiente y eficaz, con fin de lograr un
compromiso con los trabajadores para el buen desarrollo de objetivos
institucionales, hoy en dia las instituciones desconocen que los recursos de
mayor importancia son las personas, puesto que son ellas con la que se
pueden realizar metas definidas. Asimismo aclara que las municipalidades
también se encargan de los gobiernos locales el cual brinda una serie de
servicios administrativos y publicos cumpliendo con estas necesidades a

la poblacion.

La Municipalidad Provincial de llo es una institucion de gobierno
local que tiene como objetivo ademas de administrar los ingresos
econdmicos, desarrollando labores en beneficio de la comunidad. Por otro
lado, se desconoce el compromiso organizacional que tienen con los
trabajadores, por lo que se puede observar poco compromiso con la
institucion debido a la falta de cultura organizacional, lo cual empleado de

la manera correcta llevara al éxito de la organizacion.
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La Municipalidad, se encuentra ligada al ambiente laboral y a la
cultura de todos los miembros de la institucion, siendo un reflejo directo
hacia la poblacion, quienes finalmente reciben la atencion de los servicios
publicos y administrativos. Del mismo modo los trabajadores de la
municipalidad se encuentran desmotivados a consecuencia de los salarios
bajos, incremento de horas, falta de comunicacion, etc.; lo cual lleva a que
no se sientan identificados con la institucion, por lo que no comparten
visiones, ni objetivos siendo un serio problema para la institucion,
debemos tener en cuenta que la alta direccion no descentraliza las
funciones y decisiones adecuadas para el municipio, todo lo citado con
anterioridad refleja la atencidén al cliente interno, en caso que no se

encuentre satisfecho, repercute a la atencion del mismo.

Dentro del ambito institucional es de suma importancia conocer
las necesidades de los individuos, con fin de crear herramientas para la
satisfaccion de necesidades, del mismo modo formar cadenas que
desarrollen un servicio externo excelente, lo que permitira el trabajo
evolutivo de la institucién. Cabe destacar que las instituciones encaminadas
al éxito poseen culturas organizacionales ordenadas, teniendo en cuenta al
profesional del Area de atencion al publico, que debe ser el de méas alta
identificacion con su organizacion, la Municipalidad, es una institucion
publica, el cual tiene como objeto brindar servicios de calidad, por tal
motivo las personas necesitan una atencion adecuada lo que conlleva a
procesos en las cuales la clave del éxito es la tolerancia, empatia y
comprension, caracteristicas que deben tener en cuenta para el desarrollo

de las grandes expectativas de servicio.

La mejora de atencion al cliente es un reto para todas las
instituciones, es por tal motivo que implementan programas de capacitacion
y motivacion, para que los trabajadores que laboran en dicha institucion
puedan desempefiar mejor sus funciones; las competencias laborales
hacen necesario la adquisicion de conocimientos, habilidades, y
experiencias, para el logro de los resultados. Es por ello que la cultura

organizacional de una institucion tiene que ser dirigida por los

14



colaboradores para el buen funcionamiento, cabe destacar que se trata de
integrar todas las acciones que se llevan a cabo, siendo un factor
determinante en la eficacia en los recursos humanos, de la cual depende

los niveles de calidad que se ofrezca.

La cultura organizacional es un pilar importante para apoyar a todas
aguellas organizaciones competitivas, es fundamental realizar mejoras en
la gestion de recursos, lo cual causa a las organizaciones a cambiar su
cultura, tener un compromiso organizacional es un tema de mera
importancia en la actualidad, puede que nos llevara a una respuesta global
y duradera sobre la organizacion como un todo, cabe resaltar que la cultura
organizacional se entiende como el conjunto de habitos, valores y
tradiciones que existen en una organizacion, o como la conciencia
colectiva, el cual se expresa en el sistema. La cultura esta relacionada con
el proceso sistematico de socializacion que se encuentra dentro de una

organizacion.

Es por esto que la cultura organizacional se considera como un
elemento clave para lograr un servicio de calidad en el proceso, es
necesario buscar todas las vias posibles para conocer la necesidad del
cliente, su satisfaccion con el servicio y desempefio. Un buen servicio
puede lograrse después de poner orden dentro de la institucion, es aqui
donde radica la importancia del trabajador, el desarrollo de la cultura
organizacional permite ciertas conductas e inhibe otras, asimismo la

participacion abierta motiva la responsabilidad.

Los consumidores internos se sentiran motivacién por lo que
apoyaran las decisiones de la institucion, colaborando con la organizacion
para el logro de los objetivos en comun, lo cual transmitiran empuje a los
comparferos para que en forma conjunta colaboren con el desempefio,
convirtiéndose en colaboradores y aliados de la organizacion.

Partiendo de estas afirmaciones, se pretende orientar, sustentar y
fundamentar la investigacion, enfatizando la importancia de la cultura
organizacional como el motor que conduce al éxito a una organizacion,
aplicado dentro de la Municipalidad Provincial de llo.

15



1.2.Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢, Cual es la relacion entre la cultura organizacional y la atencion al

usuario de la Municipalidad Provincial de Ilo, 20187

1.2.2. Problemas especificos
a) ¢ Cudl es la relacion entre la innovacion y la atencion al usuario
de la Municipalidad Provincial de 1lo?

b) ¢ Cudl es la relacién entre los resultados y la atencion al usuario

de la Municipalidad Provincial de llo?

c) ¢ Cudl es la relaciéon entre el compromiso y la atencién al usuario

de la Municipalidad Provincial de 1lo?

1.3.0bjetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre la cultura organizacional y la atencion

al usuario de la Municipalidad Provincial de llo, 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacion entre la innovacion y la atencién al usuario

de la Municipalidad Provincial de llo.

b) Determinar la relacién entre los resultados y la atencion al

usuario de la Municipalidad Provincial de llo.

16



1.4.

1.5.

c) Determinar relacion entre el compromiso y la atencion al usuario

de la Municipalidad Provincial de llo.

Justificacion del estudio

El presente trabajo de investigacion, sobre la cultura organizacional
se basa en la actitud del personal que labora en la institucién, se han
evidenciado los comportamientos, los cuales reflejan la falta de adaptacion
al medio laboral por parte de un grupo del personal nombrado y contratado
en la Municipalidad Provincial de llo, los cuales se encuentran
insatisfechos, lo que repercute en la calidad de los servicios publicos y

administrativos que se presta a la comunidad.

El mejoramiento de la cultura organizacional tiene un impacto
positivo dentro de las instituciones, ya que fomenta en los trabajadores
normas Yy valores los cuales destacan una conducta positiva aumentando
la productividad y dejando que se sientan satisfechos con el servicio.
Teniendo en cuenta lo descrito anteriormente el trabajo citado, contribuira
a las préximas investigaciones a identificar sus debilidades y fortalezas y
del mismo modo enfrentarse a los cambios mejorando la cultura

organizacional alcanzando un buen servicio.

Limitaciones

El acceso a los datos historicos sobre la atencion a los usuarios en
la Municipalidad Provincial de llo es reservado, debido a las politicas

internas que manejan.

17



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. A nivel internacional

Beltran (2015) en su investigacion: “La atencion al cliente en la
Administracion Municipal de la Calera”, para optar un diplomado en alta
gerencia a distancia en la Universidad Militar Nueva Granada, tiene por
objetivo conocer si el servicio que ofrece las administraciones municipales
a los ciudadanos (clientes) es adecuado o por el contrario existen
inconformidades por parte de los usuarios. Teniendo como conclusiones:
(@) se pudo evidenciar que los ciudadanos (clientes) cuentan con
mecanismos para garantizar que la informacion sea suministrada de una
manera oportuna o cuando sienten que sus derechos estan siendo
violados, razén por la cual las entidades deben fortalecer y brindar las
herramientas a sus empleados para que los mismos estén en la capacidad
de tomar decisiones y brindar soluciones en ausencia de sus superiores,
(b) los gerentes de las organizaciones de hoy en dia deben crear politicas
y estrategias que orienten a su organizacion a un nivel de gestion de alta

calidad, brindado eficiencia y efectividad en su servicio, puesto que el

18



objetivo general de la cualquier organizacion es satisfacer las necesidades
de sus clientes.

Rojas (2015) en su investigacion: “Un modelo de satisfaccion de
usuarios como herramienta de apoyo a la gestion de una municipalidad:
Andlisis de los servicios entregados en edificio consistorial y departamento
de desarrollo social de la Municipalidad de lo Prado”, para optar el grado
de magister en gestion y politicas publicas en la Universidad de Chile, tiene
por objetivo desarrollar y analizar un modelo que identifique los factores de
la organizacion que influyen en la calidad percibida y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a los servicios que entrega una Municipalidad , de
modo que apoye la gestion del municipio tanto en los servicios del edificio
consistorial como en el departamento de desarrollo social. Tiene como
conclusiones: (a) se concibe el alcance de que si bien el modelo logra
explicar en gran medida la varianza del factor satisfaccion, es meta del
investigador seguir ahondando aspectos que sean considerados relevantes
para mejorar el modelo propuesto. Dichos elementos podrian ser el Factor
Web el cual, si bien fue considerado en una primera instancia y removido
de esta investigacion luego de la falta de respuestas, se tiende a pensar
gue podria ser un elemento fundamental para todos aquellos que requieren
de un servicio rapido por la web. Eso si, es labor de la Municipalidad hacer
de este factor un activo conocido por parte de la comunidad, (b) el modelo
propuesto en este estudio cuenta con validez y fiabilidad estadistica para
la muestra aplicada y se logra explicar la varianza del factor satisfaccién en
un 82,4%, por lo que el modelo podra ser aplicado, en lo posible, a una
muestra probabilistica que permita inferir hacia la poblacién. Si bien el
modelo es perfectible, es un aporte a la gestion de los servicios de una
municipalidad al medir las percepciones de los ciudadanos identificando
gué aspectos son los que mas inciden en la satisfaccion de los usuarios del
servicio, a objeto de dirigir mejor el gasto, en circunstancias en que el

presupuesto es escaso.
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Chang (2014) en su investigacion: “Atencion al cliente en los
servicios de la Municipalidad de Malacatan San Marcos”, para optar el titulo
de ciencias econdémicas y empresariales en la Universidad Rafael Landivar,
tiene por objetivo identificar como es la atencion al cliente, en los servicios,
de la Municipalidad de Malacatdan, San Marcos. Teniendo como
conclusiones: (a) en la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la
atencion al cliente carece de lineamientos estratégicos que orienten la
conducta, aptitud y actitud de los colaboradores; no se cuenta con la
adecuada ambientacién de la infraestructura, que fortalezca la calidad de
los servicios prestados, para incrementar la satisfaccién de los usuarios y
se genere una imagen institucional que persiga en su conjunto, crear las
condiciones, que influencien en la participacion ciudadana de la region, en
el ejercicio de sus derechos y obligaciones como ciudadanos
Guatemaltecos, (b) el usuario de los servicios de la Municipalidad de
Malacatan, San Marcos, no se siente del todo satisfecho, ello debido a la
variabilidad de los colaboradores al momento de ser atendidos en relacion
a la orientacién, cortesia, amabilidad, el servicio en si y a la deficiente
ambientacion de las instalaciones, ya que el usuario, espera que la atencién
sea la adecuada en aspectos como: informacion brindada, cortesia,
amabilidad y rapidez; ademéas que, las instalaciones sean comodas,
limpias, con la seguridad, y servicios basicos indispensables disponibles.
Por tanto, para el cliente demandante de los servicios, la atencién al cliente
se califico entre buena y regular; lo que les provocd un sentimiento de

indiferencia a la hora de calificarla.

2.1.2. A nivel nacional

Pérez (2015) en su investigacion: “Analisis del clima y cultura
organizacional en la Municipalidad Distrital de Talavera, Provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac, 2015”, para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion de empresas en la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, tiene por objetivo analizar la situacion actual del clima y

cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de Talavera 2015.
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Teniendo como conclusiones: (a) los trabajadores de la municipalidad se
sienten muy desmotivados ya que no existen programas en la institucion
gue incentiven a desarrollarse personal y profesionalmente para el buen
desempeiio de sus labores cotidianas; en vista que el gerente, sub
gerentes, jefes de area no reconocen el trabajo que el personal realiza
diariamente y los ingresos que percibe cada trabajador no permite
satisfacer sus necesidades, (b) es posible afirmar que, el clima
organizacional en los ambientes laborales es efectivamente la expresion de
la percepcion de los miembros de la organizacion hacia aquellos aspectos
del ambiente de trabajo que estan mas inmediatos a la experiencia del

individuo.

Arana & Ramos (2017) en su investigacion: “Influencia de la cultura
organizacional en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Paucarpata, Arequipa — 2017”, para optar el titulo profesional de
licenciadas en ciencias de la comunicacion especialidad en la Universidad
Nacional de San Agustin de Arequipa, tiene como objetivo conocer la
influencia de la cultura organizacional en la calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Paucarpata de Arequipa del 2017.
Teniendo como conclusiones: (a) las dimensiones de la cultura
organizacional son regulares ya que falta mas trabajo en equipo, los
aportes de los empleados en el trabajo no son del todo adecuados, por lo
tanto hay una deficiencia en la comunicacion tanto vertical como horizontal,
(b) las caracteristicas de la cultura organizacional en la Municipalidad
Distrital de Paucarpata presentan cierta debilidad; ya que los empleados
no manifiestan una identificacion al 100% con su puesto de trabajo,

algunas veces carecen de practica de valores y ausencia de compromiso.

Abad (2014) en su investigacion: “La cultura organizacional en la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera, Provincia de Trujillo, en el
afo 2014”, para optar el titulo profesional de licenciada en trabajo social de
la Universidad Nacional de Truijillo, tiene por objetivo analizar la cultura
organizacional en la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera de la

Provincia de Trujillo en el afio 2014. Teniendo como conclusiones: (a) los
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trabajadores de la Municipalidad Distrital de Victor Larco estan
relacionados con las formas en que ellos manifiestan el simple hecho de
estar en la institucion les produce alegria y satisfaccion por que les gusta
lo que hacen, a pesar de que los trabajadores opinaron que prefieren
cambiar sus trabajos por otros con mejores remuneraciones y que ademas
la municipalidad no trata bien a sus trabajadores, (b) los trabajadores
reconocen que su labor aporta productividad a la municipalidad, ademas si
tienen una idea para el mejoramiento de la institucion ellos mismos los
comunicarian inmediatamente a sus jefes y esperarian si podria aplicarlo,
pero a pesar que los trabajadores opinaron que después de la jornada
directa de trabajo ellos prefieren irse a sus casas y no tienen tiempo para
hacer nada referente al mejoramiento de la organizacion en la

municipalidad.

Mamani (2018), en su investigacion: “Cultura organizacional y
compromiso organizacional en trabajadores de la Municipalidad del Centro
Poblado de San Antonio, Moguegua — 2018”, para optar el titulo de
licenciada en ciencias administrativas y marketing estratégico en la
Universidad José Carlos Mariategui, tiene por objetivo determinar la
relacion que existe entre la cultura organizacional y el compromiso
organizacional en los trabajadores de la Municipalidad del Centro Poblado
de San Antonio, Moquegua — 2018. Teniendo como conclusiones, (a) se
concluye que existe relacion directa y significativa entre la cultura
organizacional y el compromiso organizacional en los trabajadores de la
Municipalidad del Centro Poblado de San Antonio Moquegua — 2018, ya
que p-valor = 0,002 (sig.bilateral) es menor a 0,05, y el coeficiente de
correlacion de Pearson (r=0.646) ratifica que existe relacion fuerte y directa
entre las variables, (b) existe relacidon significativa entre los resultados de
la medicién del compromiso afectivo y compromiso normativo con la cultura
organizacional en los trabajadores de la Municipalidad del Centro Poblado
de San Antonio, Moquegua — 2018; ya que p-valor =0,000 y p-valor=0,015
(sig.bilateral) es menor a 0,05 y el coeficiente de correlacion de Pearson

(r=0,739 y r=0,524) ratifica que la relacion es fuerte y directa. Por otro lado
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se concluye que no existe relacion significativa entre los resultados de la
medicion del compromiso continuo con la cultura organizacional en los
trabajadores de la Municipalidad del Centro Poblado de San Antonio,
Moquegua — 2018, ya que p-valor = 0,145 (sig.bilateral) es mayor a 0,05 y
el coeficiente de correlacion de Spearman (r=0,329) ratifica que la relacion

no es fuerte.

Caruajulca (2016) en su investigacion: “Modelo de gestion para la
eficiencia y calidad de servicio en la atencion al usuario en la Municipalidad
Provincial de Rodriguez de Mendoza — Amazonas, 2015”, para optar el
titulo de licenciada en turismo y administracién en la Universidad Nacional
Toribio Rodriguez de Mendoza, tiene por objetivo determinar un modelo de
gestion para la calidad de servicio en atencién al usuario en la
Municipalidad Provincial de Rodriguez de Mendoza, Amazonas 2015.
Teniendo como conclusiones: (a) La propuesta de solucion plantea
estrategias basadas en un modelo de sistema de gestion de calidad total
para la eficiencia y calidad del servicio, en la atencién al cliente de la
municipalidad, asimismo estd fundamentada en un diagnostico del
componente oferta y demanda. Teniendo en cuenta como base los
problemas causa-efecto encontrados lo que han permitido plantear una
matriz del marco ldgico, en la cual se plasman los objetivos, actividades e
indicadores del modelo de gestién de la tesis y deben ser cumplidas para
mejorar la eficiencia y calidad de servicio en atencion al usuario en la
municipalidad, (b) el modelo de sistema de gestion de calidad ha sido
disefiado como un piloto para ser aplicado en el area de rentas de la
Municipalidad Provincial Rodriguez de Mendoza considerando que esta
tiene un continuo flujo de usuarios que realizan tramites diversos como
pago de arbitrios licencias municipales, pago de agua potable entre otrosy
se basa en dos objetivos que son mejorar el servicio de atencién al cliente
y mejorar las operaciones en el area de rentas de la Municipalidad

Provincial de Rodriguez de Mendoza.
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2.2.Bases tedricas

2.2.1. Cultura organizacional

Granell (1997) define el téermino como aquello que comparten todos
o casi todos los integrantes de un grupo social, esa interaccion compleja
del grupo en una empresa que esta determinado por valores, creencia,

actitudes y conductas.

Guedez (1998) la cultura organizacional es el reflejo del equilibrio
dindmico y de las relaciones armonicas de todo el conjunto de subsistemas

que integrantes la organizacion.

Chiavenato (2009) la cultura organizacional tiene una importante
relacion con el clima entendido como cultura, el patron de conductas,
creencias y valores compartidos por los miembros de la organizacién. La
cultura organizacional no es algo palpable. Sé6lo puede observarse en razén

de sus efectos y consecuencias.

Newstrom (2007) la cultura organizacional es el conjunto de
supuestos, creencias, valores y normas que comparten los miembros de
una organizaciéon. Asimismo sefiala que es algo intangible, ya que no se
puede ver ni tocar, pero siempre se encuentra presente de forma

permanente.

2.2.2. Importancia de la cultura organizacional

Newstrom (2007) la cultura organizacional es importante para el
exito de una empresa, esto por varias razones, los empleados se identifican
con la organizacion, es una fuente de estabilidad y continuidad para la
organizacién, lo que aportara un sentido de seguridad a sus colaboradores,
a los trabajadores nuevos los ayudara a descifrar lo que estd pasando
dentro de la organizacion, las culturas favorables ayudaran a estimular el

entusiasmo de los colaboradores, al atraer su atencidon , comunicaran una
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vision, en general honraran a los colaboradores que se desempefien de

manera extraordinaria, los mas productivos y creativos.

2.2.3. Caracteristicas de la cultura organizacional

Chiavenato (2009) la cultura organizacional refleja la forma en que

cada organizacion aprende a lidiar con su entorno, las caracteristicas

principales son:

Regularidad de los comportamientos observados, las interacciones entre
los miembros se caracterizan por un lenguaje comun, terminologia

propia y rituales relativos a las conductas y diferencias.

Normas, pautas de comportamiento, politicas de trabajo, reglamentos y
lineamientos sobre la manera de hacer las cosas.

Valores dominantes, son los principios que defiende la organizacion y
gue espera que sus miembros compartan, como la calidad de los

productos, bajo ausentismo y elevada eficiencia.

Filosofia, las politicas que reflejan las creencias sobre el trato que deben
recibir los empleados o los clientes.

Reglas, guias establecidas que se refieren al comportamiento dentro de
la organizacion. Los nuevos miembros deben aprenderlas para ser

aceptados en el grupo.

Clima organizacional. La sensacion que transmite el local, la forma en
gue interactian las personas, el trato a los clientes y proveedores,
etcétera.
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2.2.4. Factores que influyen en la cultura

organizacional

Segun Falcones (2014) entre los factores que influyen en la
formacion de la cultura organizacional estan:
Factores organizacionales:

e El medio circundante de la organizacion, es decir sus valores y
caracteristicas.

e Factores circunstanciales como las caracteristicas tecnoldgicas, la
regulacion ecoldgica requerida para llevar a cabo su funcién.

e Factores fisicos: como la ubicacion de la organizacion, la accesibilidad,
el nivel y calidad de vida del entorno, etc.

e Factores geogréficos. La ubicacion geografica de la organizacion
también influye en la cultura organizacional.

Factores del entorno:

e Escenario fisico: como la comodidad del ambiente de trabajo, las
facilidades o beneficios que se le proporcione a los empleados. Por

ejemplo: transportacién, alimentacién, etc.

e Historia de la organizacion. El pasado de la organizacién quiénes y en
base a qué implementaron la filosofia de la empresa.

¢ Idiosincrasia. Las caracteristicas que definen el comportamiento de la
organizaciéon también forman parte de su distintivo. Las costumbres

sociales del entorno influyen en la cultura de la organizacion.

e Grupos y lideres. Los grupos y lideres que gobiernan el entorno donde
se desarrolla la organizacion también ejercen influencia sobre la cultura

organizacional.
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e Procesos culturales por excelencia. Estos procesos como la
globalizacion, la cultura ecolégica, la normalizacién, el comercio

electronico, etc. inciden en la cultura organizacional.

2.2.5. Atencioén al usuario

Davila (1995) la atencién al usuario es la capacidad para atender
lo que los usuarios necesitan y desean, para que puedan sentirse las

personas mas importantes.

Serna (2006) es el conjunto de estrategias que una compaiiia
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes externos.

Pifate (2010) estéa referido a fomentar una buena relacién con los
clientes, de manera estratégica; lo cual aumentara la satisfaccion de los

mismos, fortaleciendo los valores transmitidos al usuario.

Botia & Rivera (2008) es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las

necesidades y expectativas de sus clientes externos.

Gomez (1996) es un factor diferenciador fundamental en el
mercadeo, gracias a €l se puede llegar a posicionar en la mente de los

clientes potenciales y generar una ventaja competitiva.

2.2.6. Caracteristicas de atencion al usuario
Serna (2006) entre las caracteristicas mas comunes se encuentran
las siguientes:
— Es intangible, no se puede percibir con los sentidos.
— Es perecedero, se produce y consume instantaneamente.

— Es continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
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— Es integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
— La oferta del servicio, prometer y cumplir.
— El foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

— El valor agregado, plus al producto.

2.2.7. Factores de la atencidon al usuario

Casas (2007) brindar un buen servicio no alcanza, si el usuario no

lo percibe, por ello es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

— Cortesia, el usuario desea siempre ser bien recibido, sentirse importante
y que perciba que uno le es util.

— Atencion répida, todo usuario necesita ser atendido de la maneras mas
rapida y eficiente.

— Confiabilidad: Los usuarios quieren que su experiencia en una empresa
sea lo menos riesgosa posible

— Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencién
personalizada.

— Personal bien informado: el usuario pretende recibir buena informacién
por parte de los trabajadores.

— Simpatia: El trato al usuario de un servicio no debe ser frio y distante,
sino por el contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y

cordialidad.

— La empresa debe crear una metodologia para medir el nivel de
satisfaccion del usuario respecto a los productos y servicios que la
misma ofrece, asi como informacion clave que refleje probables

comportamientos y requerimientos futuros.
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2.2.8. Actitudes adecuadas en atencion al usuario
MEF (2010) las actitudes que se debe tener en cuenta son las
siguientes:

e Mentalidad triunfadora, el aspecto mas importante en la psicologia de la
motivacion esta en la mentalidad con la que se enfrenta la vida.

e El poder de la actitud positiva, toda victoria es obtenida antes que
empiece la batalla.

¢ Enfrente la adversidad, busque oportunidades en los obstaculos.
e Tenga un propdsito, trabaje pensando en la meta laboral y personal.
e Alcance sus suefios y metas, piense siempre en ganar.

e Nutrir su imagen, cultive su autoconfianza. La preparacién evita la
presién, porque construye confianza.

e Confidencialidad: debe salvaguardar en todo momento la discrecion
laboral, es decir, que toda informacion relacionada con el usuario interno

0 externo, no puede ser divulgada a ningan nivel.

2.2.9. Actitudes adecuadas en atencion al usuario

Casas (2007) las expectativas de los usuarios son cada vez
mayores, no se conforman con cualquier cosa, no son faciles de contentar,
porque estan bien formados e informados. Tenemos que contar con ello,
estar preparados para dar una respuesta adecuada, completa, rapida y
fiable, que aporte valor adicional a lo que seria una solucion de tramite.

Entre las expectativas del usuario actual pueden citarse:
— Eficacia, obtencion real de resultados y respuestas.

— Rapidez, el tiempo es factor fundamental, siempre escaso y valioso.
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2.3.

— Facilidad, simplicidad, comodidad, ahorro de esfuerzo.
— Autonomia, tendencia a preferir en lo posible sistemas autoservicio.

— Concentracién, encontrar la respuesta completa en un sitio, por una sola
via.

— Fiabilidad, garantias sobre el valor y calidad de la informacion recibida.

— Trato individualizado, atencion a las peculiaridades personales.

Definicidon de términos

Para la definicion de términos se tuvo como referencia el

diccionario administrativo de Pérez (2012):

— Actitud, predisposicién aprendida para responder consistentemente de
modo favorable o desfavorable a un objeto o clases de objetos.

— Acuerdo, es un convenio entre dos o mas partes. Se trata del fruto de
una negociacion, al que se llega cuando los involucrados adoptan una

posicién comun sobre un determinado asunto.

— Atencion al usuario, es el conjunto de prestaciones de servicio que el
usuario espera, ademas de un servicio basico, cuando el usuario entra

en contacto con la Institucion.

— Buzon de sugerencias, es un canal de comunicaciones entre los usuarios
y la empresa para conocer los puntos de vista del usuario.

— Calidad, se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento

de requisitos de calidad.

— Cultura, es todo complejo que incluye el conocimiento, el arte, las
creencias, la ley, la moral, las costumbres y todos los habitos y
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habilidades adquiridos por el hombre no sélo en la familia, sino también

al ser parte de una sociedad como miembro que es.

Cultura organizacional, es el conjunto de habitos, creencias, valores y
tradiciones, interacciones Yy relaciones sociales tipicos de cada

organizacion.

Competitividad, es la capacidad de un negocio o empresa para crear
estrategias que lo ayuden a adquirir una posicion vanguardista en el
mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento que dispone

una empresa de la cual carecen sus competidores.

Comportamientos, acciones desarrolladas por un individuo en el
momento presente o en el pasado que tiene intencidén de ejecutar en el

futuro.

Comunicacion, es la actividad consciente de intercambiar informacion
entre dos 0 mas participantes con fin de transmitir o recibir significados

a través de un sistema compartido de signos y normas semanticas.

Cliente, es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto
o0 idea, a cambio de dinero u otro articulo de valor.

Conviccion, la actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes,
identificandose con el usuario

Desarrollo, la tendencia natural de toda organizacion es crecer y
desarrollarse.

Diagnosticar, recabar datos para analizarlos e interpretarlos, lo que
permite evaluar una cierta condicion.

Disposicion, es tener el espacio y tiempo suficiente para realizar una
actividad o brindando un servicio eficiente, solucionando cualquier
problema o inquietud que puede tener este sobre nuestro producto o

servicio.
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Empoderamiento, el proceso que realiza una persona para ganar poder,
autoridad e influencia sobre otros, para esto es necesario tener poder de
decision, acceso a la informacién, habilidad para ejercer efectivamente.

Estrategia, es la técnica que tiene una organizacion para desarrollar
ciertas actividades que mejoren el proceso de servicio con un objetivo
fijo la satisfaccion del cliente.

Insatisfaccion, es un sentimiento interior que experimenta una persona
cuando siente que una realidad determinada no cumple sus

expectativas.

Manual de funciones y procedimientos, es un documento donde se
encuentra la descripcion de tareas que casa trabajador debe seguir
dentro de la misma.

Municipalidades, son instancias descentralizadas correspondientes a los
niveles de Gobierno Local, que emanan de la voluntad popular

Organizacion, es la coordinacion de diferentes actividades de
participantes individuales con la finalidad de efectuar transacciones
planeadas con el ambiente.

Planeacién, es la accion de la elaboracion de estrategias que permiten
alcanzar una meta ya establecida.

Posicionamiento, es el lugar que ocupa un producto o servicio en la
mente del consumidor

Proyecto, conjunto ordenado de informacion sistematicamente
procesada, con objetivos claros, delimitados y coherentes, orientados a
la generacion de bienes y servicios, que satisfagan necesidades o

aprovechen oportunidades, sobre la base de la optimizacion de recursos.

Riesgo, posibilidad de ocurrencia de eventos tanto internos como
externos, que pueden afectar o impedir el logro de los objetivos
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2.4.

institucionales de una entidad publica, entorpeciendo el desarrollo

normal de sus funciones.

Servicios, es la accion que efectuamos en beneficio de nuestros
clientes/publico usuario, mostrando interés y brindando una atencion

especial.

Servicio al cliente, es el conjunto de estrategias que una compafia
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes externo.

Sensibilidad, es la capacidad de entender el contenido I6gico y emotivo
de las ideas y opiniones de otros.

Sociabilidad, comprender y aceptar la naturaleza y estructura de la
sociedad a la que pertenecemos.

Usuario, es aquella persona que usa algo para una funcién en especifico,
el termino es genérico y se limita en primera estancia a describir la acciéon

de una persona que usa algo.

Hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

Existe relacién entre la cultura organizacional y la atencion al

usuario de la Municipalidad Provincial de Ilo, 2018.

2.4.2. Hipotesis especificas

a) Existe relacion entre la innovacion y la atencion al usuario de la

Municipalidad Provincial de Ilo.

b) Existe relacion entre los resultados y la atencion al usuario de la
Municipalidad Provincial de llo.
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c¢) Existe relacion entre el compromiso y la atencién al usuario de

la Municipalidad Provincial de llo.

2.5.Variables

2.5.1. Definicion conceptual de la variable

La cultura organizacional tiene una importante relaciéon con el
clima entendido como cultura, el patron de conductas, creencias y valores
compartidos por los miembros de la organizacion. La cultura organizacional
no es algo palpable. Sélo puede observarse en razon de sus efectos y
consecuencias (Chiavenato, 2009).

La atencion al usuario, esta referido a fomentar una buena
relacion con los contribuyentes, de manera estratégica, lo cual aumentara
la satisfaccion de los mismos, fortaleciendo los valores transmitidos al
usuario (Pinate, 2010).

2.5.2. Definicidon operacional de la variable

Cultura organizacional, se define a través de tres dimensiones:

(a) Innovacion, (b) Resultadosy (c) Compromiso.

Atencién al usuario, se define a través de dos dimensiones: (a)

Trato entregado y (b) Competencias del personal.
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2.5.3. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1. Variables, dimensiones e indicadores

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Actividades.
Tiene una importante relaciéon con el Innovacién Creatividad.
clima entendido como cultura, el Habilidades.
patron de conductas, creencias y Trabajo en equipo.

valores  compartidos  por los Tiempo de atencién.
CULTURA . . ., .

miembros de la organizacion. La Resultados Capacidad de respuesta.

ORGANIZACIONAL

cultura organizacional no es algo
palpable. S6lo puede observarse en
razén de sus efectos y consecuencias
(Chiavenato, 2009).

Calidad del servicio de atencion.

Compromiso

Liderazgo.
Participacion.
Confianza.
Capacitacion.

ATENCION AL
USUARIO

Esta referido a fomentar una buena
relacién con los contribuyentes, de
manera  estratégica, lo cual
aumentara la satisfaccién de los
mismos, fortaleciendo los valores
transmitidos al usuario (Pifate, 2010).

Trato entregado

Percepcion del usuario.
Comportamiento del personal.
Inquietudes del usuario.
Comprensién al usuario.

Competencias del
personal

Experiencia del personal.
Amabilidad.

Destrezas.

Orientacion.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1.Tipo y nivel de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Es aplicada porque se establece un problema conocido por la
investigadora, para dar respuesta a las preguntas formuladas (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2006).

3.1.2. Nivel de investigacion

Es descriptivo, porque detalla y explica el comportamiento y las
caracteristicas de la atenciéon al usuario, sin influir en la variable

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006).
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3.2.Disefio y descripcion del ambito de lainvestigacion

3.2.1. Diseio de la investigacion

Se trata de un disefio correlacional de corte transversal, debido
gue examina la relacion de la variable 1: cultura organizacional, con

respecto a la variable 2: atencion al usuario, a través de la muestra.

En el presente esquema, se aprecia la relacion asumida.

S

S

7
I

S —»

[\

Dénde:

M: Muestra.

01: Variable 1 — Cultura organizacional.

0,: Variable 2 — Atencién al usuario.

= 7:relacion.

3.2.2. Descripcién del ambito de la investigacion
La Municipalidad Provincial de llo se encuentra ubicado en el
distrito de llo, Provincia de llo, Departamento de Moquegua, Regién

Moquegua — Peru, fundado el 26 de Mayo de 1970, su actual alcalde es el

Sr. Gerardo Carpio Diaz.
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Grafico 2. Ubicacion de la Municipalidad Provincial de llo
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3.3.Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacién

En la presente investigacion, la poblacion de estudio son los
usuarios, comprendidos entre las edades de 20 a 45 afos, los cuales
acuden con frecuencia a la Municipalidad Provincial de Ilo, en promedio
por semana, segun el historial de atencién al usuario durante el afio son
3587.

3.3.2. Muestra

La muestra se determiné con la siguiente férmula:

N x 02 % /2o
2

€« (N—1)+02*7
2

N = Poblacién (3587).
n = Tamafo de la muestra necesaria.

Zar2= 196,

& =0,05.

02=10,5.

3587 x 0.52 * 1.962

"= 0.057% (3587 — 1) T 0.52= 1.967

n=347.08 = 347

La muestra lo constituyen 347 usuarios, donde se seleccioné por
conveniencia; es decir en base a la accesibilidad y proximidad de los

usuarios.
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3.4.Técnicas e instrumentos para la recoleccion de

datos

La encuesta, permite a través del cuestionario de preguntas
obtener informacién de primera mano sobre la cultura organizacional y

atencion al usuario.

Con el andlisis documental, se recolecté informacién relevante
para nuestra investigacion, es decir, se analiza los documentos y se precisa

los conceptos que tengan relacion con las variables.

3.5.Validez y confiabilidad del instrumento

3.5.1. Validez del instrumento

Para la validez del instrumento de recoleccién de datos, se realiz
la consulta a cuatro profesionales, que determinaron una calificacién de
aceptabilidad.

Tabla 2. Expertos que validaron el instrumento

N° Experto Opinion Valoracion
01 | David Gonzéalez Manrique De La Jara | Aceptabilidad 19,1
02 Baldomero Ledn Tafur Aceptabilidad 19,2
03 Romel Pinedo Rios Aceptabilidad 19,2
04 Clotilde Rios Hidalgo De Cerna Aceptabilidad 19,3

Valoracion total 19,2

3.5.2. Confiabilidad del instrumento

Andlisis estadistico alfa de Cronbach, del instrumento con respecto
a las preguntas en base a las variables: Cultura organizacional y atencion

al usuario.
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19 20.444
19-1 139.911

a =0.901

El estadistico Alfa de Cronbach arrojo 0.901, es decir, el
instrumento con el cual se recogi6 informacion, es EXCELENTE para la

investigacion.

3.6.Plan de recoleccion y procesamiento de datos

3.6.1. Plan de recoleccién de datos

Tabla 3. Plan de recoleccién y procesamiento de datos

Fuentes Técnicas Instrumentos Agentes
. . . . Dirigido a los usuarios de la
Primaria Encuesta Cuestionario gigo a
municipalidad.
. Anélisis Fichas de Para la recoleccion de
Secundaria . . o
documental resumen informacion tedrica.

3.6.2. Procesamiento de datos

El recojo de informacion que se realiz6 a través del cuestionario de
preguntas, fue procesado en el SPSS, con la finalidad de fundamentar el
analisis descriptivo de los resultados, mediante tablas y graficos; y también

para verificar si la hipotesis planteada es aceptada o rechazada.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Analisis de tablas y graficos

Tabla 4. Andlisis descriptivo de la dimension: Innovacion

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 64 18.444%
Malo 91 26.225%
0 Regular 116 33.429%
validos =g 0no 34 9.798%
Muy bueno 42 12.104%
Total 347 100.000%
33.429%
35.000%
30.000% 26.225%
25.000%
18.444%
20.000%
12.104%
15.000% 9.798%
10.000%
5.000%
0.000%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Gréfico 3. Analisis descriptivo de la dimension: Innovacién
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Lectura: La opinion de los usuarios que asisten a realizar tramites en la
Municipalidad Provincial de llo, acerca de la innovacion del personal en las areas
de atencion es 33.429% Regular, 26.225% Malo, 18.444% Muy malo, 12.104%
Muy bueno y el 9.798% Bueno.

Tabla 5. Andlisis descriptivo de la dimension: Resultados

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 81 23.343%
Malo 87 25.072%
. Regular 106 30.548%
Vélidos
Bueno 38 10.951%
Muy bueno 35 10.086%
Total 347 100.000%
35.000% 30.548%
30.000%
25.07
23.343%
25.000%
20.000%
oy 10.95
15.000% 10.086%
10.000%
5.000%
0.000% S
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Gréfico 4. Andlisis descriptivo de la dimension: Resultados

Lectura: La opinion de los usuarios que asisten a realizar tramites en la
Municipalidad Provincial de llo, acerca de los resultados en el tiempo de
atencion, capacidad de respuesta, calidad de servicio del personal en las areas
de atencién es 30.548% Regular, 25.072% Malo, 23.343% Muy malo,
10.951% Bueno y el 10.086% Muy bueno.
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Tabla 6. Andlisis descriptivo de la dimensién: Compromiso

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 72 20.749%
Malo 77 22.190%
) Regular 113 32.565%
Validos
Bueno 40 11.528%
Muy bueno 45 12.968%
Total 347 100.000%
32.565%
35.000%
30.000%
22.190%
25.000% 20.749%
20.000%
o/
= 000 11.528% 12.968%
. /0
10.000%
5.000%
0.000%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Gréfico 5. Analisis descriptivo de la dimensién: Compromiso

Lectura: La opinidn de los usuarios que asisten a realizar tramites en la
Municipalidad Provincial de llo, acerca del compromiso del personal en las areas
de atencién es 32.565% Regular, 22.190% Malo, 20.749% Muy malo,
12.968% Muy bueno y el 11.528% Bueno.
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Tabla 7. Andlisis descriptivo de la variable: Cultura organizacional

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 72 20.749%
Malo 85 24.496%
) Regular 112 32.277%
Validos
Bueno 37 10.663%
Muy bueno 41 11.815%
Total 347 100.000%
S 32.277%
. /0
30.000%
24.496%
25.000% 20 749%
20.000%
15.000% 10.663% 11.815%
10.000%
5.000%
0.000%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Gréfico 6. Andlisis descriptivo de la variable: Cultura organizacional

Lectura: La opinion de los usuarios que asisten a realizar tramites en la
Municipalidad Provincial de llo, acerca de la cultura organizacional del personal
en las areas de atencion es 32.277% Regular, 24.496% Malo, 20.749% Muy
malo, 11.815% Muy bueno y el 10.663% Bueno.
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Tabla 8. Andlisis descriptivo de la dimensién: Trato entregado

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 63 18.156%
Malo 91 26.225%
) Regular 100 28.818%
Validos
Bueno 51 14.697%
Muy bueno 42 12.104%
Total 347 100.000%
28.818%
30.000% 26.225%
25.000%
50,000 18.156%
. /0
14.697%
15.000% 12.104%
10.000%
5.000%
0.000%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Gréfico 7. Analisis descriptivo de la dimension: Trato entregado

Lectura: La opinion de los usuarios que asisten a realizar tramites en la
Municipalidad Provincial de llo, acerca del trato entregado por el personal en las
areas de atencion es 28.818% Regular, 26.225% Malo, 18.156% Muy malo,
14.697% Bueno y el 12.104% Muy bueno.
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Tabla 9. Analisis descriptivo de la dimensién: Competencias del personal

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 47 13.545%
Malo 79 22.766%
) Regular 112 32.277%
Validos
Bueno 58 16.715%
Muy bueno 51 14.697%
Total 347 100.000%
— 32.277%
. /0
30.000%
S 22.766%
. /0
20.000% 16.715%
14.697%
13.545%
15.000%
10.000%
5.000%
0.000%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Gréfico 8. Analisis descriptivo de la dimension: Competencias del personal

Lectura: La opinion de los usuarios que asisten a realizar tramites en la
Municipalidad Provincial de llo, acerca de las competencias del personal en las
areas de atencion es 32.277% Regular, 22.766% Malo, 16.715% Bueno,
14.697% Muy bueno y el 13.545% Muy malo.
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Tabla 10. Andlisis descriptivo de la variable: Atencién alusuario

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 55 15.850%
Malo 85 24.496%
) Regular 106 30.548%
Validos
Bueno 55 15.850%
Muy bueno 46 13.256%
Total 347 100.000%
35.000% 30.548%
30.000%
24.496%
25.000%
20.000% 15.850% 15.850%
13.256%
15.000%
10.000%
5.000%
0.000%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Gréfico 9. Analisis descriptivo de la variable: Atencién alusuario

Lectura: La opinion de los usuarios que asisten a realizar tramites en la

Municipalidad Provincial de llo, acerca de la atencion que reciben por parte del

personal en las areas de atencion es 30.548% Regular, 24.496% Malo,
15.850% Muy malo, 15.850% Bueno y el 13.256% Muy bueno.
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4.2.Prueba de hipotesis

Se analiz6 cada prueba de hipétesis formulada en lainvestigacion,

mediante el valor que determina la aceptacién o rechazo de la hipotesis, es

decir el Sig. Bilateral, asimismo la correlacion de Pearson mide el grado de

relacion de dos variables, siempre y cuando se expresen cuantitativamente.

Los siguientes datos a continuacion, expresan el coeficiente de

determinacién, segun los autores Hernandez, Fernandez, & Baptista,

Metodologia de la investigacién (2006), en su libro Metodologia de la

investigacion.

-1
-0.9a-0.99
-0.7 a-0.89
-0.4 a-0.69
-0.2a-0.39
-0.01a-0.19
0
0.01a0.19
0.2a0.39
0.4 a0.69
0.7a0.89
0.9a0.99
1

Correlacién negativa grande y perfecta
Correlacion negativa muy alta
Correlacion negativa alta

Correlacién negativa moderada
Correlacion negativa baja

Correlacién negativa muy baja
Correlacion nula

Correlacion positiva muy baja
Correlacién positiva baja

Correlacion positiva moderada
Correlacién positiva alta

Correlacion positiva muy alta
Correlacion positiva grande y perfecta

Validacion de la hipétesis general

Ha: Existe relaciéon entre la cultura organizacional y la atencion al

usuario de la Municipalidad Provincial de llo, 2018.

Ho: No existe relacion entre la cultura organizacional y la atencién

al usuario de la Municipalidad Provincial de llo, 2018.
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Tabla 11. Correlacion entre las variables cultura organizacional y la atencion al usuario

, Atencién al Cultura

RELACION ) o
usuario organizacional
Correlacion Atencion al usuario 1,000 0,821
de Pearson Cultura organizacional 0,821 1,000
S Atencion al usuario 0,000

ig.
) 9 Cultura organizacional 0,000
(Bilateral)
N 347

Regla de decision:
Si: p > 0.05 se acepta la H,
Si: p < 0.05 serechazalaH,

En la tabla se aprecia que el nivel de significancia (0.05) es mayor
al Sig. (Bilateral), por lo tanto la hipétesis nula es rechazada. Asimismo
existe una correlacion positiva alta de 82.1% entre la cultura organizacional

y la atencién al usuario de la Municipalidad Provincial de 1LO, 2018.

Validacion de la hipotesis especifica #01.

Ha: Existe relacion entre la innovacion y la atencién al usuario de

la Municipalidad Provincial de llo.

Ho: No existe relacion entre la innovacion y la atencion al usuario

de la Municipalidad Provincial de llo.

Tabla 12. Correlacion entre la innovacién y la atencion al usuario

RELACION Atencion al usuario Innovacién
Correlaciéon Atencioén al usuario 1,000 0,754
de Pearson Innovacion 0,754 1,000

S Atencion al usuario 0,000
ig.
_ I Innovacion 0,000
(Bilateral)
N 347
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Regla de decision:
Si: p > 0.05se aceptalaH,
Si: p <0.05serechazalaH,

En la tabla se aprecia que el nivel de significancia (0.05) es mayor
al Sig. (Bilateral), por lo tanto la hipoétesis nula es rechazada. Asimismo
existe una correlacion positiva alta de 75.4% entre la innovacion y la

atencion al usuario de la Municipalidad Provincial de llo.

Validacién de la hipo6tesis especifica #02.

Ha: Existe relacion entre los resultados y la atencién al usuario de

la Municipalidad Provincial de llo.

Ho: No existe relacion entre los resultados y la atencion al usuario

de la Municipalidad Provincial de llo.

Tabla 13. Correlacion entre los resultados y la atencién al usuario

RELACION Atencién al usuario Resultados
Correlacién Atencion al usuario 1,000 0,687
de Pearson Resultados 0,687 1,000

S Atencion al usuario 0,000
ig.
. g Resultados 0,000
(Bilateral)
N 347

Regla de decision:
Si: p > 0.05 se acepta la H,
Si: p < 0.05 serechazalaH,

En la tabla se aprecia que el nivel de significancia (0.05) es mayor
al Sig. (Bilateral), por lo tanto la hipétesis nula es rechazada. Asimismo

existe una correlacion positiva moderada de 68.7% entre los resultados
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innovacion y la atencion al usuario de la Municipalidad Provincial de
llo.

Validacion de la hipétesis especifica #03.

Ha: Existe relacion entre el compromiso y la atencion al usuario de
la Municipalidad Provincial de llo.

Ho: No existe relacién entre el compromiso y la atencion al usuario
de la Municipalidad Provincial de llo.

Tabla 14. Correlacién entre el compromiso y la atencién al usuario

RELACION Atencion al usuario Compromiso
Correlacion Atencion al usuario 1,000 0,798
de Pearson Compromiso 0,798 1,000
S Atencion al usuario 0,000
ig.

) 9 Compromiso 0,000

(Bilateral)

N 347

Regla de decision:
Si: p > 0.05 se aceptalaH,
Si: p <0.05serechazalaH,

En la tabla se aprecia que el nivel de significancia (0.05) es mayor
al Sig. (Bilateral), por lo tanto la hipétesis nula es rechazada. Asimismo
existe una correlacion positiva alta de 79.8% entre el compromiso y la

atencion al usuario de la Municipalidad Provincial de llo.

52



CAPITULO V

DISCUSION

Con respecto a la hipétesis general se observa que el coeficiente de
Pearson fue 0.821 y el Sig (Bilateral) es 0.000, asimismo los resultados
descriptivos de la variables cultura organizacional y atencion alusuario estan en
22.478% y 29.106% de aceptabilidad respectivamente, estos datos guardan
relacion con el estudio de Mamani (2018), cuyos resultados expresan una
relacion directa y significativa entre la cultura organizacional y el compromiso
organizacional en los trabajadores de la Municipalidad del Centro Poblado de
San Antonio Moquegua — 2018, debido que el coeficiente de Pearson es 0.646 y
el Sig (Bilateral) es 0.002, la investigacion es sustentada por el autor Chiavenato
(2009) que expresa que la cultura organizacional tiene una importante relacion
con el clima entendido como cultura, el patron de conductas, creencias y valores
compartidos por los miembros de la organizacion. La cultura organizacional no
es algo palpable. So6lo puede observarse en razon de sus efectos y
consecuencias; y a su vez el autor Newstrom (2007) explica que la cultura
organizacional es el conjunto de supuestos, creencias, valores y normas que
comparten los miembros de una organizacion. Asimismo sefala que es algo
intangible, ya que no se puede ver ni tocar, pero siempre se encuentra presente

de forma permanente.
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Las dimensiones innovacion, resultados y compromiso tienen 21.902%,
21.037% y 24.496% de aceptabilidad respectivamente, es decir los usuarios que
asisten a realizar tramites en la Municipalidad Provincial de llo perciben que las
habilidades, la capacidad de respuesta y la capacitacion del personal es
deficiente, estos datos guardan relacion con la investigacion de Pérez (2015):
“‘Analisis del clima y cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de
Talavera, Provincia de Andahuaylas, Region Apurimac”, donde explica que los
trabajadores de la municipalidad se sienten muy desmotivados ya que no
existen programas en la institucion que incentiven a desarrollarse personal y
profesionalmente para el buen desempefio de sus labores cotidianas; en vista
que el gerente, sub gerentes, jefes de area no reconocen el trabajo que el
personal realiza diariamente y los ingresos que percibe cada trabajador no

permite satisfacer sus necesidades.
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CONCLUSIONES

Se determind una correlacion positiva alta de 82.1% que existe entre la
cultura organizacional y la atencion al usuario de la Municipalidad Provincial
de llo, 2018.

Se determin6 una correlacion positiva alta de 75.4% que existe entre la

innovacion y la atencion al usuario de la Municipalidad Provincial de llo.

Se determiné una correlacion positiva moderada de 68.7% que existe entre

los resultados y la atencion al usuario de la Municipalidad Provincial de llo.

Se determiné una correlacion positiva alta de 79.8% que existe entre el

compromiso y la atencién al usuario de la Municipalidad Provincial de llo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda mejorar la opinion de los usuarios que asisten a realizar
trdmites en la Municipalidad Provincial de llo, con respecto a la atencion
que reciben del personal, siendo necesario la evaluacion de todas las
areas administrativas sin importar las condiciones laborales del trabajador,
con lo cual se verifica el compromiso con la institucion, y posteriormente
realizar capacitaciones acerca del trato entregado a los usuarios, con lo

gue permitird un rendimiento laboral adecuado de sus actividades.

Se recomienda a los encargados de las direcciones administrativas de la
Municipalidad Provincial de llo premiar la innovacion del personal en sus

actividades laborales.

Se recomienda que los usuarios evaltan al personal que los atiende,
mediante calificaciones por el servicio que reciben en la Municipalidad

Provincial de llo.

Se recomienda para que exista un pleno compromiso del personal con la
Municipalidad Provincial de llo, incentivarlo con eventos de confraternidad

entre comparieros de trabajo.
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ANEXO



Anexo 1. Matriz de consistencia

FORMULACION DEL

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE — DIMENSIONES E

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

PROBLEMA INDICADORES
organizacional y la organizacional y la cultura organlzamonal INNOVACION 1o D INVESTIGACION
gan y gan y y la atencién alusuario - APLICADA.
atencion al usuario de | atencion al usuario de d e Actividades.
o T e la Municipalidad o .
la Municipalidad la Municipalidad L Creatividad. NIVEL DE INVESTIGACION
Provincial de ILO Provincial de ILO Provincial de ILO, Habilidades.
' ' 2018. . i DESCRIPTIVO.
20187 2018. Trabajo en equipos.
a) ¢Cudlesla a) Determinar la | a) Existe relacion POBLACION
relacion entre la relacion entre la entre la innovacién | RESULTADOS Son los usuarios, comprendidos entre las edades de
innovacion y la innovacion y la y la atencion al Tiempo de atencion. 20 a 45 afios, los cuales acuden con frecuencia a la
atencion al usuario atencion al usuario usuario de la | Capacidad de respuesta. Municipalidad Provincial de llo, en promedio por
de la de la Municipalidad Municipalidad Calidad del servicio de atencion. semana, segdn el historial de atencion al usuario
Municipalidad Provincial de Provincial de durante el afio son 3587.
Provincial de llo. llo. COMPROMISO
llo? Liderazgo. MUESTRA
b) Determinar la | b) Existe relacion | Participacion. Lo constituyen 347 usuarios, donde se seleccion6
b) ¢Cudlesla relacion entre los entre losresultados | Confianza. por conveniencia; es decir en base a la accesibilidad
relacién entre los resultfa’dos y _Ia yla at_encm’)n al Capacitacion. y proximidad de los usuarios.
resultados y la atencion al usuario usuario de la ]
atencion al usuario de la Municipalidad Municipalidad ATENCION AL USUARIQ DISENO DE LA INVESTIGACION
de la Provincial de Provincial de | TRATO ENTREGADO CORRELACIONAL DE CORTE TRANSVERSAL.
Municipalidad llo. llo. Percepcion del usuario.
Provincial de Comportamiento del personal. .
llo? c) Determinar relacion | ¢) Existe relacion | Inquietudes del usuario. nr —— +
entre el entre el | Comprension al usuario. T o
c) ¢Cudl es larelacion compromiso 'y la compromiso y la
entre el atencién al usuario atencién al usuario | COMPETENCIAS DEL PERSONAL
compromiso y la de la Municipalidad de la Municipalidad | Experiencia del personal. Flentes Técnicas T Herramienias
atencion al usuario Provincial de Provincial de | Amabilidad. - . .
de la Municipalidad llo. llo. Destrezas. Primaria E”CP?S:ta Cue§t|onar|o
Provincial de Orientacion. Secundaria | | Analisis Fichas
llo? documental textuales
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Anexo 2. Cuestionario de preguntas

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA ATENCION AL USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ILO, 2018

AUTORA: MARIA ESTELA CANDELA TANANTA

El cuestionario que se presenta a continuacion, recoge informacién de manera confidencial
acerca de las variables: Cultura organizacion y atencién al usuario, por lo tanto debe marcar (X)
aguella respuesta que se aproxime mas a su criterio.

1 2 3 4 5
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
PREGUNTAS ALTERNATIVAS
VARIABLE: CULTURA ORGANIZACIONAL OT@[OI®] 6

DIMENSION: INNOVACION
P 01 | Las actividades que realiza el personal de atencion es:
P 02 La crea}tividad con que el personal resuelve los
inconvenientes con los usuarios es:
P 03 Las habilidades que presenta el personal de atencion con el
usuario es:
P 04 | Eltrabajo en equipo en la area de atencion al usuario es:
DIMENSION: RESULTADOS
P 05 | Eltiempo de atencion a los usuarios es:
P 06 La capacidad de respuesta del personal en la atencion a los
usuarios es:
P 07 | La calidad de servicio en el drea de atencion al usuario es:
DIMENSION: COMPROMISO
P 08 | Elliderazgo que ofrece el personal es:
P 09 | La participacion del personal en las actividades del area es:
P10 La confianza gue entrega el personal de atencion a los
usuario es:
La capacitacion del personal en temas relacionados a la
atencion al usuario es:
VARIABLE: ATENCION AL USUARIO (1) @21 B3| @ | 5
DIMENSION: TRATO ENTREGADO
P 12 | La percepcion del usuario con el servicio entregado es:
P 13 | El comportamiento del personal es:
P 14 | Las inquietudes del usuario es:
P 15 | La comprension del personal al usuario es:
DIMENSION: COMPETENCIAS DEL PERSONAL
P 16 | La experiencia laboral del personal es:
P17 La amabilidad del personal en los médulos de atencion al
usuario es:
P 18 | Las destrezas del personal es:
P 19 | La orientacién que brinda el personal es:

P11
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Anexo 3. Ficha de evaluacidon del instrumento de

investigacion juicio de expertos
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