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RESUMEN

El propésito de este estudio fue determinar el grado de relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente, cuya determinacion es importante debido a
problemas de esta naturaleza, presentes dentro de la empresa materia de investigacion. El
trabajo de investigacion tiene un disefio no experimental con nivel descriptivo
correlacional, de tipo cuantitativo. El objetivo fue: Analizar el clima organizacional a partir
de encuestas con el prop6sito de conocer su relacion con la satisfaccion del cliente en la
Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A., 2017. La hipdtesis
establecida fue: El clima organizacional se relaciona directamente con la satisfaccion del
cliente en la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A., 2017. Se
aplico la técnica de encuesta para la recoleccion de datos, aplicando un cuestionario a 100
trabajadores de la empresa con sus respectivos 100 clientes, haciendo un total de 200
encuestados. Para calcular la correlacion entre las variables y las dimensiones. Por ser las
variables de tipo ordinal, se ha considerado utilizar el estadigrafo Tau_b de Kendall, en
razon de que las variables son categodricas. Los resultados del procesamiento de datos,
indican la existencia de una relacién directa significativa entre la variable Clima
Organizacional y la variable Satisfaccion del Cliente, por lo cual se valida la hipdtesis

establecida.

PALABRAS CLAVE: Clima organizacion, satisfaccion del cliente, responsabilidad
individual, estructura organizacional, tolerancia al conflicto, remuneraciones, calidad de

servicio, calidad de producto.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the degree of relationship between the
organizational climate and customer satisfaction, whose determination is important due to
problems of this nature, present within the company subject of research. The research work
has a non-experimental design with a descriptive, correlational level, of a quantitative
nature. The objective was: Analyze the organizational climate from surveys with the
purpose of knowing their relationship with customer satisfaction in the Drinking Water and
Sewer Services Ayacucho SA, 2017. The hypothesis was: The organizational climate is
directly related to customer satisfaction in the Drinking Water and Sewerage Services
Entity Ayacucho SA, 2017. The survey technique was applied to collect data, applying a
questionnaire to 100 workers of the company with their respective 100 clients, making a
total of 200 surveyed. To calculate the correlation between variables and dimensions.
Because they are the ordinal variables, it has been considered to use Kendall's Tau_b
statistician, because the variables are categorical. The results of the data processing indicate
the existence of a significant direct relationship between the Organizational Climate
variable and the Client Satisfaction variable, for which the established hypothesis is

validated.

KEY WORDS: Climate organization, customer satisfaction, individual responsibility,
organizational structure, tolerance to conflict, compensation, quality of service, product

quality.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion con el titulo de “Clima organizacional y satisfaccion
del cliente en la Entidad de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A.,
20177, analiza y describe la problematica del bajo clima organizacional de la empresa, y

establece la relacion con la satisfaccién de los clientes de la misma.

Desde hace varios afios, las empresas a nivel mundial han establecido politicas con el fin
de asegurar estandares minimos de un buen clima laboral. Estos estandares se encuentran
vinculados a los diferentes componentes de las relaciones entre colaboradores de la
empresa. Del mismo modo, se busca un alto nivel de aceptacion de parte de los clientes, lo
que se resumen en la satisfaccion que llegan a tener al recibir el producto o el servicio que

brindan las entidades.

La satisfaccion del cliente como resultado del producto o servicio recibido, cuenta con
diversos factores que influyen en su nivel; es asi que muchos especialistas mencionan dos
bésicos: la calidad del servicio y la calidad del producto. Conociendo la medida en que
cada una de estas influye en la satisfaccion del cliente, se ha determinado la relacion que
existe con el clima organizacional y cada uno de sus factores, los cuales son: la estructura
organizacional, la responsabilidad individual, las remuneraciones y la tolerancia al

conflicto.

Se debe tener en cuenta que actualmente las empresas con un considerable nimero de
trabajadores, como es el caso de SEDA Ayacucho, cuentan con un area de recursos
humanos, el cual realiza ciertas actividades de control. Sin embargo, en el caso de la
empresa materia de investigacion, y de muchas otras instituciones publicas y privadas, el
area, no se encarga de mantener un clima organizacional alto y de ir mejorandolo, sino de

actividades de caracter legal y financieras.
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En este contexto se pone en conocimiento a la comunidad académica y empresarial, la
presente investigacion, cuyo objetivo principal fue: Analizar el clima organizacional a
partir de encuestas con el proposito de conocer su relacion con la satisfaccion del cliente
en la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A., 2017. Para ello,
el presente estudio se basado en el analisis de los principales factores que afectan al clima
organizacional de SEDA Ayacucho, y su relacion con la satisfaccion del cliente, en sus

diferentes dimensiones.

El informe de investigacidn se presenta organizado en cuatro capitulos, los cuales se

describen de la siguiente manera:

En el capitulo I, se plantea la investigacion, detallando la situacién problemaética de estudio,

los objetivos, la justificacion e hipdtesis de su estudio.

En el capitulo II, se presentan los fundamentos teoricos de la investigacion (marco

histdrico, sistema tedrico, marco conceptual y marco referencial).

En el capitulo 111, se explica la metodologia de la investigacidn, considerando el tipo, nivel,
método y disefio de investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Considerando a su vez la poblacion y muestra de estudio, y las técnicas de obtencion de

informacion y de procesamiento de los datos.

En el capitulo 1V, se realiza la presentacion de los resultados, abarcando su andlisis,
descripcion, interpretacion, contrastacion de la hip6tesis y discusion de los resultados

obtenidos.

Finalmente, se dan a conocer las conclusiones y recomendaciones.
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Espero, con esta investigacion, aportar a la mejora del clima organizacional de la empresa
materia de investigacion, asi como del resto de empresas que tengan los mismos objetivos,

y a través de ello, incrementar la satisfaccion del cliente. Todo ello en beneficio, tanto de

las empresas como de la poblacion.
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CAPITULO |

ASPECTOS PRELIMINARES

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Enunciado del problema

En las ultimas décadas, a nivel mundial, las empresas han ido promoviendo una
filosofia empresarial de enfoque al cliente. Wellington (1997), menciond que en
Occidente, el servicio al cliente se ha convertido en lo que denominan la disciplina
de la década y que en Reino Unido, la empresa British Airways, fue precursor de
todos los servicios al cliente e iniciativas de cambio cultural contemporéaneos, los
cuales se fueron expandiendo a diferentes organizaciones que representan entre
ellas todas las industrias y profesiones, desde bancos y astilleros hasta recreacion y
entidades del gobierno, desde transporte hasta atencion médica.

Wellington, sefiala ademas que, dentro de los elementos para la satisfaccion del
cliente aparte de la calidad del producto y la atencion de un vendedor, se encuentran
los empleados que no pertenecen al departamento de ventas, por participar en el
proceso de entregar satisfaccion al cliente. Pero también menciona que, en el mundo
real las cosas no funcionan asi. Dado que los elementos de satisfaccion representan
cada uno de los aspectos de la compaifiia, y dado que cada elemento desempefia una
funcion directa que influye en la satisfaccion del cliente, entonces por definicion
cada empleado debe involucrarse en forma directa en el servicio al cliente en su
compafiia.

Sin embargo, aun una gran mayoria de empresas realiza sus operaciones sin tener
en cuenta la satisfaccion del cliente, asi como un analisis del clima organizacional,
mas aun si dichas empresas son la Unica alternativa en el mercado, como sucede

con las empresas de servicios publicos.
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Devoto (s.f.) en su investigacion realizada de la satisfaccion del usuario en las
empresas publicas, establece una interrogante: ;para qué ocuparse de medir y
mejorar la calidad de servicio desde el punto de vista de usuarios, cuando ellos son
mas bien usuarios cautivos, al no tener alternativas de eleccion? Después de un
analisis sefiala que la preocupacion de generar calidad y satisfaccion al cliente, se
encuentra ligado a principios, a la obligacidén de promover bienestar publico.

En Perd, la lucha de las empresas prestadoras de servicios de saneamiento (EPS)
por prestar un mejor servicio, viene dando algunos resultados, sin embargo, éstos
no son los esperados, pues no logran la satisfaccion esperada de la poblacion servida
(Pastor, 2014), esto debido a debido a la incapacidad operativa, cortes continuos o
la elevada facturacién. Bajo ese contexto la SUNASS fiscaliza y supervisa las metas
e indicadores de gestion acordados con las EPS y contenidos en sus Planes Maestros
Optimizados (PMO), que privilegian igualmente la ampliacién de cobertura, este
proceso condiciona el accionar de las EPS, que orientan sus mayores esfuerzos para
cumplir con el PMO. Las inversiones orientadas a mejorar la calidad de los
servicios, que se traduce en la satisfaccion de los clientes, no son la prioridad de
estos planes. Tradicionalmente se ha impuesto la oferta de los servicios en los
términos que el Estado, mediante sus diferentes instituciones ha establecido, muy
poco se ha hecho para escuchar a la demanda, e incorporar sus expectativas en las
decisiones empresariales.

Situacion similar es la de SEDA Ayacucho, entidad prestadora Municipal de
derecho privado, con autonomia técnica, administrativa y econémica; normada por
la Ley N° 26338 Ley General de Saneamiento y su Reglamento aprobado con D. S.
N° 09-95-PRES y la Ley N° 26887 Ley General de Sociedades, y

presupuestalmente estd comprendida dentro de las empresas de tratamiento
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empresarial, bajo el &ambito de la Direccion Nacional del Presupuesto Publico del
Ministerio de Economia y Finanzas. La poblacion servida por agua potable al afio
2017 de acuerdo al Plan maestro optimizado 2017 de SEDA Ayacucho, comprende:
Ayacucho 99,286; Jeslus Nazareno 13,205; Carmen Alto 16,721; San Juan Bautista
40,694 y Huanta 29,951. En tanto, que la poblacion servida por alcantarillado es:
Ayacucho 86,231; Jesus Nazareno 12,257; Carmen Alto 14,928; San Juan Bautista
38,244 y Huanta 25,234.

En el Plan Estratégico Institucional de SEDA 2016 -2021, al realizar el diagndstico
situacional, se identifica debilidades vinculadas a los clientes, entre ellos, establece
que, la atencion que reciben los usuarios no es el adecuado, el esfuerzo de los
trabajadores por prestar servicio esta en un nivel bajo, no se tiene un protocolo de
atencion al publico, las quejas y sugerencias de los usuarios no se atienden
adecuadamente, los procesos para la prestacion de servicios no estan
adecuadamente establecidos, los procesos y procedimientos administrativos no
contribuyen a la mejora continua del servicio, la calidad de los servicios es baja, en
la gestion de la calidad no se hace participes a los usuarios.

De la misma forma, entre las debilidades identificadas con respecto a los
trabajadores, fueron las siguientes: No se mide la satisfaccion de los trabajadores;
el ingreso del personal a la entidad no son adecuados; existe alta rotacion de
personas en los puestos de trabajo; el reconocimiento al personal no es permanente
ni efectivo; no existe un sistema de motivacion para el personal; los trabajadores no
se encuentran motivados; no existe un buen nivel de capacitacion y entrenamiento
del personal; la predisposicion del personal al cambio no es adecuada; las relaciones
interinstitucionales no son permanentes; la estructura organizacional no es

adecuada; hay limitado liderazgo; el clima laboral no es propicio para buenas
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relaciones interpersonales; los niveles de autoridad son rigidos y verticales; la
integracién y coordinacion entre unidades organicas no son adecuadas; el nimero
de personal no es suficiente. No existe capacidad de personal para formular
proyectos, etc.

Por otro lado, un estudio llevado a cabo por Medina (2015), sobre los valores
institucionales y la cultura empresarial de la entidad prestadora de servicios de
saneamiento Ayacucho en el afio 2015, concluye: “Los valores institucionales de la
empresa son desconocidos por la mayoria de los trabajadores, por los ejecutivos,
empleados profesionales, empleados técnicos y obreros. Sin embargo, influyen
positivamente en la cultura empresarial, principalmente, atendiendo rapido para la
satisfaccién de los clientes (38%) y trabajando identificados con la empresa para la
mejora continua (31%). En tanto, influyen negativamente, atendiendo lento con
resultados de insatisfaccion de los clientes (42%), trabajando sin identificacion que
perju dica el avance de la empresa (30%) e incumpliendo las tareas que perjudica
la gestion del jefe inmediato (17%)” (p.139).

Hoy en dia, el funcionamiento interno de la empresa, ese conjunto de caracteristicas
que perciben los trabajadores de la organizacion y la distinguen de otras, llamada
clima organizacional, basada en la estructura organizacional y en el
comportamiento de sus trabajadores, es orientarse hacia los clientes, para hacerlos
participes en la prestacion del servicio.

Estamos en un escenario, donde cada dia se pone mas énfasis en la calidad del
servicio, siendo asi, los esfuerzos dentro de este marco, hard que exista cada dia
mas clientes satisfechos y menos insatisfechos. Para ello, en la gestion empresarial,
es de importancia conocer y tener presente en todo momento, en el dia a dia, el

clima organizacional y la satisfaccion del cliente.
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1.1.2. Formulacion del Problema
Problema general
¢Como el clima organizacional se relaciona con la satisfaccion del cliente en la

Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A., 2017?

Problema Especificos

a) ¢En qué medida la responsabilidad individual se relaciona con la calidad del

servicio?

b) ¢En qué medida la estructura se relaciona con la calidad del agua?

¢) ¢En qué medida la tolerancia al conflicto se relaciona con la calidad del servicio?

d) ¢En qué medida las remuneraciones se relacionan calidad del agua?

1.2. OBJETIVOS

1.2.2. Objetivo general
Analizar el clima organizacional a partir de encuestas con el propoésito de
conocer su relacion con la satisfaccion del cliente en la Entidad Servicios de
Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A., 2017.

1.2.3. Objetivos especificos
a) Analizar en qué medida la responsabilidad individual se relaciona con la
calidad del servicio.
b) Conocer en qué medida la estructura se relaciona con la calidad del agua.
¢) Calcular en qué medida la tolerancia al conflicto se relaciona con la calidad

del servicio.
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d) Analizar en qué medida las remuneraciones se relaciona con la calidad del

agua.

1.3. JUSTIFICACION

El debate tedrico entre clima organizacional y satisfaccion del cliente, esta en sus
inicios, es por ello que los diferentes autores no concilian en una teoria
homogénea, la que se constituy6 en motivo de estudio. Por la parte practica, esta
investigacion genero informacién para enriquecer el debate de experiencias sobre
la base de una realidad determinada. En el aspecto social, los directamente
beneficiados de la investigacion, son los trabajadores de Seda Ayacucho, asi
como también los clientes externos. Metodolégicamente, se construyo los
instrumentos, las mismas que fueron validadas antes de su aplicacién, a través del
juicio de expertos, para ello se recurri6 a personas con experiencias en
investigacion.

Si de negativo se trata, SEDA Ayacucho, se encuentra alejada de la poblacion,
debido a que no tiene una buena aceptacion por parte de la poblacion beneficiaria.
Siendo otra de las razones para llevar a cabo el estudio, a fin de conocerlo por
dentro, a partir de la opinion de sus actores y que en adelante ellos se conviertan

en protagonistas del cambio.

1.4. HIPOTESIS
1.4.2. Hipotesis general
El clima organizacional se relaciona directamente con la satisfaccion del cliente

en la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A., 2017.
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1.4.3. Hipdtesis especificas
a) La responsabilidad individual se relaciona directamente con la calidad del
servicio.
b) La estructura se relaciona directamente con la calidad del agua.
c) La tolerancia al conflicto se relaciona directamente con la calidad del
servicio.

d) Las remuneraciones se relaciona directamente con la calidad del agua.
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CAPITULO 1I

REVISION DE LITERATURA
MARCO TEORICO
Marco histérico
Clima Organizacional
La administracion con el pasar de los afios ha ido cambiando, evolucionando e
incorporando nuevas teorias que han permitido que las organizaciones pueden
afrontar los cambios econémicos que trajo consigo la globalizacion. Es asi que, el
tema de clima organizacional tiene sus antecedentes y origenes desde finales del
siglo XIX. Arano, Escudero y Delfin (2016) mencionan que Taylor, si bien es
conocido basicamente en el tema econémico, ya realizaba algunas aportaciones que
permitirian el origen del clima organizacional, pues mencionaba que debe
seleccionar cientificamente al trabajador, de tal forma que el empleado sea
responsable de las tareas para las cuales estd verdaderamente capacitado. También
mencionaba que se debe capacitar y desarrollar cientificamente al trabajador, que
debe haber una colaboracion entre patrones y empleados. Lo que significaria que,
para Taylor la dignidad de los trabajadores, comenzaba a ser una preocupacion.
Mas no se puede dejar de lado a Henri Fayol, que basicamente sus aportaciones se
centraron en la organizacion, como un todo; siendo estas las propuestas de generar
areas funcionales y establecer 14 principios: unidad de mando, autoridad, unidad
de direccion, centralizacion, subordinacion de interés particular al general,
disciplina, division del trabajo, orden, jerarquia, justa remuneracion, equidad,
estabilidad, iniciativa y espiritu de equipo. (Arano, Escudero y Delfin, 2016)
Posteriormente en el siglo XX, la psicologia organizacional se instituye en América,

se origina y desarrolla con la primera guerra mundial, pues la necesidad de
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seleccionar y clasificar a un gran numero de reclutas, permitié que psicélogos
elaboraran instrumentos de seleccién que puedan estimar el nivel de inteligencia,
para acceder a programas de adiestramiento militar. Fortaleciéndose a partir de la
segunda guerra mundial, ya que se buscaba la seleccion de personas de manera
adecuada, asi como la determinacién de remuneraciones. (Gomez, 2011 y Cuevas,
2010; citados por Ramos, 2012). El desarrollo de la psicologia organizacional,
realizd6 grandes aportes a la Administracion para el desarrollo del clima
organizacional.

Sin embargo, estudios realizados desde el enfoque de relaciones humanas,
permitieron que el clima organizacional siga desarrollandose. Es asi que, uno de los
primeros estudios realizados en Hawthorne de la Western Electric Company en la
ciudad de Chicago, permitié comprobar que el incremento de la productividad de
los trabajadores varia en funcion a la atencion que reciben los empleados por sus
jefes, y la cohesidn del grupo independientemente de las condiciones ambientales.
(Hellriegel, Jackson y Slocum, 2002; citados por Arano, Escudero y Delfin, 2016)
Posteriormente otros investigadores consideraron que la administracion debe
enfocarse en el comportamiento humano, por ello era necesario incorporar a la
psicologia y psicologia social, como disciplina y ciencia de apoyo de la
administracion.

Alrededor del afio 1950, es més visible la aplicacion del clima organizacional,
teniendo en cuenta los fundamentos de la escuela estructuralista, el cual se
encontraba ligado con la autoridad, determinacién de reglas y normas, la
burocratizacidn, entre otros. (Arano, Escudero y Delfin, 2016)

Afios después (1960 aproximadamente), el clima organizacional se fortalece con la

escuela conductista, el que consideraba que cada organizacion debe poner énfasis
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en las emociones, atenciones, estimulos, etc. de los individuos que integran la
organizacion; es decir analiza los estilos de trabajo de los empleados y jefes; asi
como los efectos psicoldgicos que impactan en la produccion y las condiciones
fisicas y de seguridad. A lo que Chiavenato (2014), vincula la conducta de los

individuos con la motivacion humana. (Arano, Escudero y Delfin, 2016)

Satisfaccion del Cliente

El crecimiento econdémico a nivel mundial, con los cambios tecnoldgicos y
desarrollo de la informacion, han permitido que la competitividad empresarial sea
una preocupacion constante, por ello desde el siglo XX, muchas organizaciones han
incorporado como filosofia empresarial, lo que se denomina satisfaccion del cliente
0 usuario.

Sin embargo, el tema de satisfaccion al cliente se encuentra vinculada con la calidad
del producto o servicio que adquiere el cliente; es decir uno de los factores que
influye en la satisfaccion del cliente es la calidad ofrecida en el bien o servicio, por
parte de la organizacién econémica.

Antes de 1960, la concepcién de la calidad, respondia a lo que busca el cliente.
Después, la calidad era definida por el proveedor; a partir del afio 1980, la calidad
es acordada con el cliente, es decir si existe una conformidad con los requisitos del
cliente. Ya en 1990, la calidad es definida por el cliente, a través de la satisfaccion
de sus necesidades; que luego se conjugard con el precio pagado, para
complementarse finalmente con las expectativas esperadas y superadas. (Castilla,
2015)

Es por ello, que muchas organizaciones se preocuparon por ofrecer calidad del

producto o servicio, para lograr la satisfaccion del cliente. De tal forma que, durante
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la Revolucién Francesa (1794) un taller nacional de Calibres, comienza a
incorporarse conceptos de inspeccidn y control de fabricacion, que puedan asegurar
niveles de calidad en la produccion de estos. Posteriormente en Estados Unidos las
empresas como Ford Motor Company, American Telephone & Telegraph, Wester
Electric, entre otros, incorporan en su gestién conceptos mas modernos de calidad.
(Arrascue y Segura, 2015)

A partir del afio de 1970, la frase de satisfaccion al cliente comienza a sonar, como
tal, cobrando relevancia el papel que desempefia el cliente o usuario; es decir, las
organizaciones comienzan a centrar sus operaciones en base a la satisfaccion del
cliente. (Hernandez, 2011)

Esta filosofia comienza a extenderse en las organizaciones a nivel mundial, por lo
que, comienzan a desarrollar estudios que permitan conocer los niveles de
satisfaccion que los clientes percibian. En Japdn, se considera que, el cliente es
Dios, como una estrategia de servicio al cliente; pues en el occidente, el servicio al
cliente se ha convertido en la disciplina de la década. Y se considera que poner
primero al cliente, son iniciativas surgidas en Reino Unido, en la cual las compafiias
han desarrollado una mayor sensibilidad hacia los clientes. (Wellington, 1997)

En base a las expectativas mencionadas, los estudios realizados se han enfocado en
conocer el nivel de satisfaccion del cliente, asi como desarrollar herramientas que
permitan estas mediciones, han buscado determinar los factores que inciden en
dicha satisfaccién, para establecer alternativas de mejora, que permitan superar las

expectativas de los clientes.
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Sistema Teorico
Clima organizacional.

a. Definicion

El clima organizacional se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de
trabajo; caracteristicas que son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempefian en ese medio ambiente, las que tienen
repercusiones en el comportamiento laboral. Por consiguiente, es una variable que
interviene entre los factores del sistema organizacional y el comportamiento
individual. Garcia (2009) afirma que: “El clima organizacional nace de la idea de
que el hombre vive en ambientes complejos y dinamicos, puesto que las
organizaciones estan compuestas de personas, grupos y colectividades que generan

comportamientos diversos y que afectan ese ambiente” (p.45).

Hablar de clima organizacional, es referirse al funcionamiento interno de la
organizacion. Es por ello que Brunet (1997) dice, es el conjunto de caracteristicas
que describen una organizacion y la distinguen de otras (productos, servicios,
organigrama, orientacion econémica), y que influyen en el comportamiento de los

individuos dentro de la organizacion.

El clima organizacional, de acuerdo con Méndez (2006), ocupa un lugar destacado
en la gestion de las personas y en los Gltimos afios ha tomado un rol protagénico
como objeto de estudio en organizaciones de diferentes sectores y tamafios que
buscan identificarlo y utilizan para su medicion las técnicas, el analisis y la
interpretacion de metodologias particulares que realizan consultores del area de

gestion humana o desarrollo organizacional de la empresa.

Para Dessler (1976) la importancia del concepto de clima estd en la funcion que

cumple como vinculo entre aspectos objetivos de la organizacion y el
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comportamiento subjetivo de los trabajadores. Es por ello, que su definicion se basa
en el enfoque objetivo de Forehand y Gilmer (1964) que plantea el clima como el
conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion, la
distinguen de otra, e influyen en el comportamiento de las personas que la forman.
Como parte de su teoria toman en cuenta cinco variables estructurales: el tamafio,
la estructura organizacional, la complejidad de los sistemas, la pauta de liderazgo y
las direcciones de metas. Se considera que el enfoque estructural es mas objetivo
porgue se basa en variables que son constantes dentro de la organizaciony definidas
por la direccion, mientras que en el enfoque subjetivo de Halpin y Crofts (1962) se
plantea el clima organizacional como la “opinién” que el empleado se forma de la
organizacion. Mencionan como elemento importante del clima el “espirit” cuyo
significado es la percepcion que el empleado tiene de sus necesidades sociales, si
se satisfacen y si gozan del sentimiento de la labor cumplida. Otro factor importante
tomado en cuenta, es la consideracion, hasta qué punto el empleado juzga que el
comportamiento de su superior es sustentado o emocionalmente distante. Otros
aspectos discutidos por los autores son los factores del clima relacionados con la

produccion.

Existe un tercer enfoque que es el de sintesis, que es el méas reciente sobre la
descripcion del término desde el punto de vista estructural y subjetivo; los
representantes de este enfoque son Litwin y Stringer (1968). Para ellos el clima
organizacional comprende los efectos subjetivos, percibidos del sistema formal, el
estilo informal de los administradores y de otros factores ambientales importantes
sobre las actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan en
una organizacion. Incidiendo en Litwin y Stringer (Citado en Sandoval, 2004, p.85)

resalta que el clima organizacional depende de seis dimensiones: estructura,
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responsabilidad individual, remuneracion, riesgos y toma de decisiones, apoyo y

tolerancia al conflicto. Para el presente trabajo de investigacion, se tomaran los

siguientes elementos, los cuales seran las dimensiones del clima organizacional.

b. Elemento del clima organizacional

b.1. La estructura

CONEXIONESAN (21 julio 2015), al tratar sobre las dimensiones del clima

organizacional, puntualiza en el sentido que la estructura “engloba todo

referente a las reglas, procedimientos y niveles jerarquicos dentro de una

lo

organizacion. La estructura de una empresa puede condicionar la percepcion

que los colaboradores tienen sobre su centro de trabajo” (Parr. 4).

Segun Litwin y Stinger (Citado en Fiallo, Alvarado y Soto, 2015), la estructura:

“Hace referencia a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las

actividades de las organizaciones en cuanto a las relaciones entre los diferentes

niveles jerarquicos, indistintamente de la posicion en el nivel. Su fundamento

tiene una relacion directa con la composicion organica, plasmada en

organigrama”.

En una organizacién, la estructura tendra consecuencias que impactaran

manera positiva 0 negativa en el funcionamiento de la empresa. Entre los

el

de

beneficios se tiene: Satisfaccion, adaptacion, afiliacion, conductas

constructivas, ideas creativas para la mejora, logro de resultados. Las

consecuencias negativas se expresan en: Inadaptacion, ausentismo, baja

productividad, sabotajes, impuntualidad, actitudes laborales negativas,

conductas indeseables. Fiallo, et al. (2015).
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Segun Hall (1983)., la estructura cumple tres funciones. Primero, las estructuras
estan para producir resultados y alcanzar objetivos institucionales. Segundo, las
estructuras se imponen para garantizar que los individuos se adaptan a las
exigencias de la organizacion y no al contrario. Tercero, las estructuras son el
medio por el que se ejerce el poder, en el que se toma decisiones y se llevan a
cabo las actividades de las organizaciones Y, esta produce impacto sobre los
individuos, debido a que las caracteristicas individuales interactdan con las

caracteristicas estructurales.

Asimismo, Jiménez (2011), respecto a la estructura dice: Su fundamento tiene
una relacién directa con la composicion organica, plasmada en el organigrama,
y que comunmente conocemos como Estructura Organizacional. Es por ello,
que dependiendo de la organizacion que asuma la empresa, para efectos de
hacerla funcional, sera necesario establecer las normas, reglas, politicas y
procedimientos, que facilitan o dificultan el buen desarrollo de las actividades
en la empresa, y a las que se ven enfrentados los trabajadores en el desempefio

de su labor.

El resultado positivo o negativo, estara dado en la medida que la organizacion
visualice y controle el efecto sobre el ambiente laboral. La conformacion de una
adecuada estructura organizacional en la empresa, facilita o dificulta el flujo de
las comunicaciones, aspecto transcendental en cualquier tipo de comunidad que

aspire a convivir de la mejor manera.
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b.2. La responsabilidad individual

Si atendemos a su etimologia, el adjetivo responsable aparece en el siglo XVII|,
deriva del verbo latino “respondere” que significa: prometer solemnemente,
jurar, asumir una obligacién, merecer o pagar. El término se emplea por los
juristas para calibrar la reparacion por los dafios ocasionados y la indemnizacion
por dafios y perjuicios. Esta acepcion se emplea en la actualidad en el marco
legal, el individuo es responsable cuando de acuerdo con el orden juridico, es
susceptible de ser sancionado. El sustantivo responsabilidad no aparece hasta el

siglo XIX (De Dios, 2013).

Asimismo, podemos afirmar que la responsabilidad individual, es afrontar el
trabajo personalmente, tomando como base los deberes y derechos que toda
persona tiene en tanto en la sociedad, familiar y laboral. De Dios (2013)

menciona que:

La persona es responsable de su conducta y de su resultado, pero
puesto gue no todas las acciones se dan en las mismas circunstancias,
es necesario contemplar el papel que juega la naturaleza de la accion
en la responsabilidad humana. Del mismo modo, es la naturaleza del
resultado y el analisis de las circunstancias en que se produce el
factor lo que carga al individuo de responsabilidad. Es el analisis de
los valores que mueven al ser humano (positivos, negativos o
neutros) lo que nos permitira comprender la naturaleza tanto de las

conductas como de los resultados de las mismas. (p. 48)

Los valores (sobre todo, los morales) permitirdn tomar decisiones responsables

o0 irresponsables y actuar en consecuencia. Kant (citado en De Dios, 2013)
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menciona que “No solo es muy Importante qué valor posee el resultado, sino
coémo se ha llegado a él Solo si una accion es su propia accion, el agente es

responsable de la accion realizada por ¢l y por su resultado”.

El hombre responde de sus actos ante si mismo (juicio de conciencia) y otros
hombres. Se dice que alguien es responsable, cuando de manera consciente
realiza u omite ciertos actos, pero también asume conscientemente las
consecuencias que pudieran derivarse de los mismos. A su vez, la
responsabilidad ante los demas puede ser de varios tipos, entre otras, juridica,
familiar doméstico (ante la familia) y laboral. Si, hay exceso de responsabilidad
cuando se piden cuentas -a si mismo 0 a otros- de comportamientos que no
estaban regulados o que no; pero cuando esos actos u omisiones estan previstos
en una norma juridica (convencional o legal), la responsabilidad sera juridica.
Esta responsabilidad asume diferentes modalidades y alcances en funcion de la

rama del derecho de la cual se esté hablando. (Reyitoso, 1996)

El agente ha de responder de su acto, es considerado responsable de las
consecuencias del acto y, llegado el caso, hecho responsable en sentido juridico.
Esto tiene por lo pronto un sentido legal y no un sentido propiamente moral. El
dafio causado tiene que ser reparado, y eso, aunque la causa no fuera un delito,
aungue la consecuencia no estuviera ni prevista ni querida intencionadamente.
Basta con que yo haya sido la causa activa. Sin embargo, eso s6lo ocurre cuando
se da una estrecha conexion causal con el acto, de modo que la atribucion sea
inequivoca y la consecuencia no se pierda en lo imprevisible. Existe todavia un
concepto de responsabilidad del todo diferente, a la determinacion de lo que se
ha de hacer; seglin este concepto, yo me siento responsable primariamente no

por mi comportamiento y sus consecuencias, sino por la cosa que exige mi
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accion. La responsabilidad, por ejemplo, por el bienestar de otros no examina
solo los propdsitos dados del acto en lo que respecta a su admisibilidad moral,
sino que obliga a realizar actos que no tienen otro propdsito que ese fin (Jonas,

1995).

Por consiguiente, la responsabilidad segin Thompson (s.f.), recae en la
voluntad y en el ejercicio de la libertad del hombre y, por tanto, se deriva del
caracter propio y libre de los actos individuales, en otras palabras, el hombre
responde solo cuando asume sus responsabilidades libremente. EIl ser
responsable individualmente, comprende el cumplimiento de las obligaciones o

cuidado al hacer o decir algo, y la obligacion de responder ante ciertos actos.

b.3. Tolerancia al conflicto

Hablar de tolerancia es referirse a la aceptacion de la diversidad de opinion,
saber escuchar y aceptar a los demas, valorando las distintas formas de entender
y posicionarse en la vida. El conflicto, es cuando no hay entendimiento entre
las partes, que puede ser personas, recursos, productos, entre otros aspectos.
Entonces, el ser tolerante al conflicto, es ser condescendiente, aceptar y admitir
la diferencia o la diversidad que posee el otro. El conflicto, segin Robbins y
Coulter (2000), se pueden definir en funcion de los efectos que produce en una
organizacion. Bajo este punto de vista los conflictos pueden ser funcionales y
disfuncionales. EI primero, es una confrontacion entre grupos que resulta
positiva para el rendimiento de la organizacion. El segundo, es cualquier
confrontacién o interaccion entre grupos que perjudica a la organizacion o

impide que ésta alcance sus objetivos.
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Estamos en el conflicto dentro de la organizacion, Katz (1964) identifico tres
bases organizacionales para el conflicto. La primera es "conflicto funcional
inducido por varios subsistemas dentro de las organizaciones”. Esta forma de
conflicto involucra el hecho de que cada subsistema de una organizacion con
sus funciones distintivas desarrolla sus propias normas y valores y esta
caracterizado por su propia dinamica. Las personas que pertenecen al
subsistema de mantenimiento tienen el problema de mantener el papel del
sistema y preservar el caracter de la organizacion por medio de la seleccion de
personal apropiado, indoctrinandolo y entrenandolo, el disefio de pruebas para
garantizar un desempefio estandar, etc. Estas personas dirigen su cara hacia
adentro de la organizacion y se preocupan por mantener el estatus quo. De otra
parte, quienes pertenecen a los subsistemas de suministros y comercializacion
miran hacia afuera y desarrollan una orientacion sicologica diferente. Estas
diferentes orientaciones se constituyen en una fuente de conflicto. Dicho de
manera diferente, los sistemas de mantenimiento, produccion y desarrollo
adaptivo generan sus propias normas y marcos de referencia distintivos que

contienen sus propios elementos de conflicto potencial.

La segunda fuente de conflicto es el hecho de que hay unidades que tienen
funciones similares. El conflicto puede adoptar aqui la forma de “rivalidad
hostil 0 una competencia bien fundamentada”. Esta competencia puede ser
benéfica pero también puede ser destructiva. Aldrich (1979) anota que el
conflicto se genera cuando hay una mutua dependencia entre las tareas. En esta
situacion, la coordinacion es otra alternativa. Aldrich afirma también que hay
conflicto potencial cuando existe una dependencia asimétrica, o desbalanceada

entre las unidades con respecto a una tarea. La forma final de conflicto de Katz
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basado organizacionalmente, es un "conflicto jerarquico que nace de las batallas

entre grupos de interés.

Robbins (1974) enfoca las bases de conflicto de una manera diferente. Sugiere
que puede haber conflicto debido a unas comunicaciones imperfectas. Las
comunicaciones pueden estar distorsionadas, pueden existir dificultades
semanticas, el conocimiento mismo contiene ambigliedades intrinsecas y los
canales de comunicacion pueden estar siendo utilizados de manera imperfecta.
Condiciones estructurales pueden también generar conflicto; gran tamafio, la
heterogeneidad del personal, los estilos de supervision y la cantidad de
participacion, el sistema de gratificaciones y la forma de poder utilizada, son
unas pocas entre esas condiciones. Robbins anota también que las variables
sobre el comportamiento del personal son importantes en las areas de
dimensiones de personalidad e interacciones, las satisfacciones en el papel
desempefiado y las metas individuales. Ademas, el conflicto puede surgir de
diferencias entre todos los grupos ocupacionales, tales como diferentes
profesiones, o entre grupos con diferente poder, tales como los conflictos

administracion-mano de obra.

b.4. Las remuneraciones

Segun la Ley de fomento del empleo (Decreto legislativo 728, 1991), la
remuneracion es el integro de lo que el trabajador recibe por sus servicios, en
dinero o en especie, cualesquiera sean la forma o denominacion que se le dé,

siempre que sea de su libre disposicion.
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Para Milkovich (1996), la remuneracion, también conocida como la
compensacion, significa equilibrar e implica el intercambio o la
contraprestacion que se da entre el trabajador y el empleador, dado que la
compensacion trata de equilibrar la relacion existente entre el capital y el
trabajo. Por lo demaés, define la compensacion en términos organizacionales,
como todas las formas de retribuciones financieras, servicios tangibles y

beneficios que el empleado reciba como parte de una relacion de empleo.

Segun Urquijo (1997), la remuneracidn, es el total de pagos que recibe un
trabajador por la prestacion de sus servicios, por lo que muchos autores
consideran la remuneracién como una contraprestacion. Asi mismo, para Juarez
(2000), la compensacion significa la retribucion, la remuneracion o la
recompensa que la empresa otorga a sus empleados por su trabajo. Se usa para
denotar la cantidad mensual en efectivo que los empleados reciben sobre la base
de un determinado tiempo de trabajo; dicho término comuinmente se le
denomina sueldo y generalmente este elemento es la parte més significativa de
los pagos, en efectivo y periddicos, que el empleado recibe, por lo que resulta
fundamental que la empresa tenga elementos técnicos para determinar el nivel
de sueldos de su personal. También cabe mencionar que con el sueldo
normalmente se estd reconociendo el desempefio que las personas ya han
demostrado, es decir, el desempefio pasado. En tanto el precio del servicio, es
el valor en moneda que se asigna al servicio como corresponde. Se entiende que

un escenario de mercado libre, el precio esta fijado por la oferta y la demanda.

La remuneracién se considera como el instrumento mediante el cual las
organizaciones retribuyen, ya sea de manera directa o indirecta, las

contribuciones de los empleados con miras a lograr los objetivos de estos. Es
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por ello que la remuneracion persigue una serie de fines concretos que le
aseguran a la empresa contar con un nivel adecuado de recursos humanos
capacitados para llevar a cabo las funciones necesarias que contribuyen a la
consecucion de sus objetivos sociales y econémicos, ofreciendo productos y/o
servicios a la comunidad y obteniendo beneficios para la actividad realizada

(Morales y Velandia, 2001).

En este sentido, la compensacion (sueldos, salarios, etc.), es la gratificacion que
los empleados reciben a cambio de su labor. La administracién del
departamento de personal a través de esta actividad vital garantiza la
satisfaccion de los empleados, lo que, a su vez, ayuda a la organizacion a
obtener, mantener y retener la fuerza de trabajo productiva (Werther y Davis,

2008).

2.1.2.2.  Satisfaccién del cliente.

a. Definicion

Por otro lado, segun la Real Académica Espafiola, cliente es la persona que compra.
Esta evidentemente puede comprar un bien o un servicio de acuerdo a su necesidad.
Es por ello, que los clientes son patrimonios valiosos para la organizacion pero que
muchas veces no las conocen bien. Por consiguiente, es necesario hacer
permanentemente una investigacién de mercados y que dichas expectativas del
cliente deben estar bien administradas, para establecer con él una buena relacion,

teniendo en cuenta que el cliente satisfecho compra de nuevo.



39

Los clientes son las personas mas importantes para cualquier organizacion, el
cliente no depende de la empresa, sino la empresa depende del cliente; por ello, un

cliente no interrumpe, ya que es finalidad y obligacion de éste, el servir al cliente.

Asimismo, el cliente es aquella persona o empresa con la que se realiza 0 no una
operacién comercial, estos son las personas mas importantes en el negocio. El
cliente es la razén de ser de todo negocio, y actualmente las empresas que quieran
plantear de forma acertada su futuro deben estructurarse con una vision clara y
directa hacia sus clientes. Por ello, es importante que todas las personas que laboran
en las empresas, en todos los niveles jerarquicos deben dar a conocer el valor que
tiene el cliente para la empresa, pues de nada serviria que solo lo conozcan los
ejecutivos y que a las personas que se encuentran en puestos operativos o inferiores,

lo desconozcan o lo ignoren.

De ahi, que la satisfaccidon puede ser definida como un buen presentimiento, que
surge cuando conseguimos algo o cuando lo requerimos. Sin embargo, cuando hay
enlace al contexto de la direccidn, la definicion de la satisfaccion sera variada y
complicada. Es por ello que Uceda (2013) enfatiza: “Las necesidades que pretenden
satisfacer el cliente externo acuden a la organizacion a satisfacer una necesidad
facilmente identificable, una buena atencion y un producto de calidad. La necesidad
que el cliente externo pretende satisfacer coincide con la razén de ser de la

organizacion a la que se dirige (p.25).”

Quispe y Ayaviri (2016) mencionan que, en la Gltima década, los modelos de
satisfaccion del cliente han dejado de considerar a la satisfaccion como una variable
estatica, esto tomando como referencia lo afirmado por Wilton y Nicosia en 1986,
es por ello que se concibe como un proceso con dimensiones en un sistema de

interacciones entre la organizacion y el cliente, tal como lo indicaron Alves y
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Raposo en el 2004. Asi mismo, sefialan que el indice de satisfaccidn del cliente,
consiste en medir la calidad de los bienes y servicios en el momento que los
individuos consumen el producto. Mientras que Berry, Zeithaml, y Parasuraman
(1993) sugirieron que la satisfaccion del cliente es una funcion de la valoracion de
los clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. El presente
trabajo de investigacion considerara dos dimensiones para medir la satisfaccion del
cliente las cuales seran: calidad del servicio y la calidad del producto. No se tomo
en cuenta el precio como dimensién, porque la empresa en estudio, es estatal y no
tiene competidores dentro los limites establecidos en la investigacion, por ello la

empresa no es libre de establecer las tarifas a sus clientes.

Gosso (2008), manifiesta que:

La satisfaccion es un estado de &nimo resultante de la comparacion entre las
expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el resultado
es neutro, no se habrd movilizado ninguna emocion positiva en el cliente, lo
que implica que la empresa no habréa conseguido otra cosa mas que hacer lo
que tenia que hacer, sin agregar ningdn valor afiadido a su desempefio. En
tanto, si el resultado es negativo, el cliente experimentara un estado
emocional de insatisfaccién. En este caso, al no lograr un desempefio
satisfactorio la empresa tendra que asumir costos relacionados con volver a
prestar el servicio, compensar al cliente, neutralizar comentarios negativos
y levantar la moral del personal. En cambio, si el cliente percibié que el
servicio tuvo un desempefio mayor a sus expectativas, el resultado de esta
comparacion sera positivo, esto implicara que se habra logrado satisfacer
gratamente al cliente. Por lo tanto, se habrd ganado un cliente

hipersatisfecho. Lo cual significa, para la empresa, una mayor fidelidad del
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cliente, quien se sentira deseoso de volver a comprar y de contar sus
experiencias a otros, como asi también, personal mas contento y motivado,

a quienes el cliente agradece y elogia, en vez de criticar y maltratar. (p. 78)

b. Elementos de la satisfaccién del cliente

b.1. Calidad del servicio

La calidad del servicio, es el grado en el que un servicio satisface o sobrepasa
las necesidades o expectativas que el cliente tiene respecto al servicio. Es la
amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus percepciones. De acuerdo a este significado de
calidad, un servicio de buena calidad: debe ser Gtil para el fin que fue creado, o
adecuado al uso; aportar un beneficio tangible al consumidor por el costo
pagado; no debe tener fallas cuando el consumidor o usuario lo adquiere; debe

ser confiable durante su utilizacion a largo plazo. (Berry, et al., 1993)

La calidad depende de cémo el cliente la percibe, porque es el quién recibe el
servicio. Como lo dice Peters (Citado en Orly, 2009, p.43), “el cliente percibe
el servicio bajo sus propias condiciones. Es el cliente quien paga la tarifa — o no
la paga — por una razon o serie de razones que él o ella determinan. Punto. No

hay debate. No hay discusion”.

La calidad esta constituida por una responsabilidad corporativa, donde estan
implicados todos los puestos de trabajo, ademas de cada uno de los aspectos y
procesos que la actividad de la empresa incorpora. Responsabilidad con

autonomia individual, Garz6n (2005), menciona que:

Es uno de los atributos mas claros de la dignidad de la persona; se refiere

a la libertad, en cuanto a capacidad de elegir entre posibilidades, de ser
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actor responsable de sus propios actos y, como consecuencia, de dirigir
de forma responsable su propia vida. Estrechamente ligado a esta
libertad responsable se encuentra el principio de autonomia. EI hombre
se encuentra condicionado por factores fisicos y por situaciones sociales
o culturales, pero no se encuentra en absoluto determinado por ellas, ya
que es capaz de auto determinarse y sentirse un ser libre. La autonomia,
pues, hace referencia a un espacio desde que la persona es capaz de
decidir y elegir por si misma, es decir, de poseer y hacer un uso efectivo

de la libertad. (p.154)

La calidad del servicio, segin Adi (2003), es referirse a la satisfaccion del
cliente, en el sentido que es uno de los principales indicadores de la calidad de
un servicio, y surge de la diferencia entre lo que el cliente percibe del mismo,
una vez que la experiencia ha tenido lugar, y las expectativas que se genera
antes de contratarlo. Dada las caracteristicas propias de un servicio, la relacion
entre percepciones y expectativas es relativa a cada cliente en particular, y es
importante reconocer que es €l mismo quien la determina, no el prestador del
servicio. Sin embargo, el proveedor puede influir en la satisfaccion del cliente
intentando cumplir con sus expectativas (superandolas en el mejor de los casos)
0, de ser necesario, intentando manipular las expectativas para que el valor

percibido por el cliente no las supere.

Los servicios poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en
consideracidn por los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del
mismo. Estas caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales, las

cuales se describen a continuacion:
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a. Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas y apariencia del
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros

elementos con los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio.

b. Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el

servicio prometido de forma adecuada y constante.

c. Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los clientes

y proveerlos de un servicio rapido.

d. Seguridad (Garantia): son los conocimientos y atencion mostrados por los
empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad
de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios,
la seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en

sus actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el servicio.

e. Empatia: es el grado de atencidn personalizada que ofrecen las empresas a

sus clientes.

b.2. Calidad del agua (producto)

Para Juran y Gryna (1994) la calidad es la ausencia de deficiencias que
pueden presentarse como: cortes del agua, desabastecimiento del agua,
fallos durante los servicios, facturas incorrectas y cortes sin notificacion
previa. El éxito comercial se consigue cuando el cliente queda satisfecho
con su compra, por la calidad del producto, con lo que repite o la recomienda
a terceros (boca-oido). Hablar de satisfaccion del cliente es hablar de calidad

del producto.
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Deming (citado en Duque, 2005) menciona que la calidad del producto, es
traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles,
solo asi un producto (en el caso de SEDA S.A es el agua) puede ser
delineado y producido para dar satisfaccidn a un precio que el cliente pagara;
la calidad puede estar definida solamente en términos del agente. Asi
mismo, Crosby (1988) manifiesta que la calidad es la conformidad con los
requerimientos (del producto) y estos requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones
deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos

requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad.

La calidad significa calidad del producto. Y siendo més especificos, calidad
es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion,
calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la
compaiiia, calidad de objetivos, etc. Es decir, es la calidad total dentro de
una organizacion, es alli donde la empresa debe direccionar sus esfuerzos,
para poder satisfacer a sus clientes, dandoles el mejor producto posible.

Ishikawa (1986)

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Clima organizacional

El clima organizacional es el conjunto de elementos que constituyen el
medio ambiente especifico de una organizacion y es percibido por sus
integrantes. Esta captacion de estimulos e informacion proviene del
ambiente laboral es procesada y genera sensaciones, reflexiones y acciones

(Sotelo, Figueroa, Arrieta y Solis, 2012).
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Basado en Litwin y Stringer (Citado en Sandoval, 2004), es el ambiente
propio de la organizacion, producido y percibido por el individuo, de
acuerdo con las condiciones que encuentra en su proceso de interaccion
social y en la estructura organizacional, que se expresa por la estructura,

dado las reglas, procedimientos y niveles jerarquicos.
Estructura

Representa la percepcidn que tienen los miembros de la organizacion acerca
de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites, normas, obstaculos y
otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desempefio de su labor. El
resultado positivo o negativo, estard dado en la medida que la organizacion
pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de
trabajo libre, informal y poco estructurado o jerarquizado. (Litwin y

Stringer, 1968).

Responsabilidad individual

Este aspecto necesariamente va ligado a la autonomia en la ejecucion de la
actividad encomendada y guarda a su vez, una estrecha relacion con el tipo
de supervision que se ejerza sobre las misiones dadas a los trabajadores.

(Litwin y Stringer, 1968).

Remuneracion

La remuneracion es el integro de lo que el trabajador recibe por sus
servicios, en dinero o en especie, cualesquiera sean la forma o denominacion
que se le dé, siempre que sea de su libre disposicion. También se le conoce
como compensacion o contraprestacion por el trabajo realizado. (Litwin y

Stringer, 1968).
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Tolerancia al conflicto

Es el proceso de Admitir ideas y opiniones distintas de las propias al
momento que se genere el conflicto, las cuales son desavenencias entre los
miembros de un grupo. Este sentimiento bien podra ser generado por
motivos diferentes, relacionados con el trabajo o bien con lo social y podra
darse entre trabajadores de un mismo nivel o en la relacion con jefes o

superiores. (Litwin y Stringer, 1968).

Cliente

El cliente es la base fundamental de todo negocio y de toda institucion, pues
son ellos los que generan recurso y aumentan el valor de organizacion, el
propdsito de una organizacion es, primero captarlos y luego mantenerlos a
través del cumplimiento de sus expectativas con el producto. En por ello

que Martinez (2007) afirma:

El cliente es el ndcleo en torno al cual deberia girar siempre la
politica de cualquier empresa. Superadas las teorias que sittan el
producto como eje central, se impone un cambio radical en la cultura
de las empresas hacia la retencion y fidelizacion del cliente,
concebido éste como el mayor valor de las organizaciones y ante el
que se supeditan todos los procesos, incluidos los referentes a la
fabricacion y seleccion de los productos y servicios que se ofertany,

por supuesto, la relacion con el cliente.

El cliente, es la persona que compra un bien o un servicio en un mercado y

en un tiempo determinado. Los clientes satisfechos suelen hacer compras
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repetidas, asi como referir a tu negocio a otras personas que conocen. Un
cliente que sufre a través de una experiencia negativa con un negocio, tales
como ser tratado groseramente por un empleado, también puede
obstaculizar una empresa por disuadir a otros de lo condescendiente. Las
organizaciones del siglo XXI enfatizan cada vez mas la importancia que
tiene el cliente en la proyeccion de su negocio. Las empresas guian su
atencion hacia las necesidades y expectativas del cliente y coémo
satisfacerlas, logrando desarrollar mas a la gente que presta el servicio como
base fundamental para ofrecer calidad total, tema que trataremos de forma

profunda en la presente unidad didactica (Pérez, 2006).

Satisfaccion del cliente

Para Westbrook y Hunt (citados en Quispe y Ayaviri ,2016) la satisfaccion
es el cumplimiento de una necesidad o deseo. La nocién de satisfaccion del
cliente refiere al nivel de conformidad de la persona cuando realiza una
compra o utiliza un servicio. Algunos autores definen la satisfaccion como
un proceso de evaluacion de una experiencia de compra de un producto o
servicio, donde se comparan aquellas expectativas del cliente con los
resultados alcanzados. Por su parte Oliver (citado en Quispe y Ayaviri
,2016) la define como aquella percepcién del cliente sobre la medida en que
sus necesidades y deseos han sido cubiertas completamente. La satisfaccion,

por tanto, se concibe como la confirmacion de las expectativas.
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Calidad

La Real academia de la lengua espariola (2018) lo define como la propiedad
0 conjunto de propiedades inherentes a una persona 0 cosa que permiten

apreciarla con respecto a las restantes de su especie.

Calidad de servicio

Berry et al. (1993) lo definen como una funcion de la discrepancia entre las
expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus

percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa.

Calidad del producto

Es la percepcion que el cliente tiene del producto (en el caso de la
investigacion es el agua potable), es una fijacion mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto y la capacidad del mismo para

satisfacer sus necesidades. (Berry, et al., 1993)

MARCO REFERENCIAL

Arce y Calle (2014) en la tesis: Clima Organizacional de la Empresa de Servicios

de agua potable y Alcantarillado de Arequipa (SEDAPAR) Sede Principal —

Cercado. Plantea el objetivo general en los siguientes términos: Describir el Clima

Organizacional de la Empresa Prestadora de Servicios de Agua Potable y

Alcantarilladlo (SEDAPAR) Sede Principal — Cercado; asimismo los objetivos

especificos: Identificar el grado de conocimiento que tienen los trabajadores de la
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Empresa sobre su organizacién; Especificar las caracteristicas presentadas por el
entorno de trabajo de la Empresa; Detectar como es percibida la integracion por los
trabajadores de la empresa; Precisar las caracteristicas que muestra el liderazgo en
la Empresa; Conocer la percepcion del personal sobre los aspectos relacionados con
el desempefio de su trabajo; Identificar el nivel de satisfaccion laboral que presenta
el personal de la Empresa. Con una poblacion de 297 y una muestra de 171

trabajadores aplicando un cuestionario, se logra las siguientes conclusiones:

Los trabajadores en su mayoria conocen la mision/vision de su centro de trabajo,
los objetivos y responsabilidades de su puesto, las politicas de su area, asi como el

reglamento interno de la empresa.

El personal que labora en la empresa percibe que en ocasiones no cuenta con la
satisfaccidon de un ambiente de trabajo, ni con los materiales necesarios para realizar
un trabajo éptimo, sin embargo, se puede ver la satisfaccion de los trabajadores con

las horas trabajadas.

Los trabajadores de la empresa se sienten orgullosos de trabajar en esa institucion,
no se valora en su totalidad la opinion de los trabajadores en la toma de decisiones,

el grado de compromiso que tienen los trabajadores con su empresa es medio.

Los trabajadores de la empresa no tienen una buena comunicacion de jefe
subordinado y subordinado-jefe y esto se podria mejorar para contribuir a una buena

toma decisiones y puedan resolver de la mejor manera los problemas de la empresa.

Los trabajadores de la empresa perciben que el liderazgo de sus jefes es bueno, pero
que podria mejorar, estan conformes en su mayoria con la labor del jefe y que su
liderazgo los influye positivamente, el jefe valora sus esfuerzos y estan dispuestos

a atender sus inquietudes. Los trabajadores de la empresa cuentan con una
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capacidad para el desenvolvimiento de sus actividades y contribuyen con la mejora
de la empresa, sin embargo, requieren mas estimulacion de los jefes con el
reconocimiento de sus habilidades. El nivel de satisfaccion laboral que presentan
los trabajadores en la empresa respecto a las compensaciones, reconocimiento de

su trabajo, asi como la oportunidad y comodidades, del trabajador es bueno.

Por su parte Paz y Marin (2014) en la tesis: Clima Organizacional en la IPS
Universidad Auténoma de Manizales. Con el objetivo general: Determinar procesos
de intervencion del clima organizacional de la IPS de la Universidad Auténoma de
Manizales con base en su caracterizacion; y objetivos especificos: Establecer la
situacion actual del clima organizacional en la IPS Universidad Auténoma de
Manizales; Analizar el comportamiento de los diversos factores que integran el
clima organizacional de la IPS Universidad Autdnoma de Manizales. Considerando
que la poblacidn es igual a la muestra de 84 personas, con el cuestionario propuesto
por la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS); llega a las siguientes

conclusiones:

Con relacién a las cuatro dimensiones con base en las cuales se diagnosticé el clima
organizacional de la IPS-UAM (liderazgo, motivacion, reciprocidad y
participacion), se concluye que: El Liderazgo es el que posee mejor nivel,
representado en el estimulo del trabajo en equipo; sin embargo, se analizaron otras
variables que evidencian que aunque esta dimension es la mas alta dentro de las
evaluadas, también es percibida como poco satisfactoria, afectada por temas como
los inconvenientes para la solucion de conflictos, y la percepcién de la falta de
atencion, interés y apoyo por parte de los jefes (estilo de la direccion). La
motivacion es la dimension que mas influye de forma negativa dentro del clima

organizacional de la IPS-UAM especialmente por aspectos como la falta de
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reconocimiento a la aportacién de los empleados y la baja responsabilidad con que
asumen su trabajo. La reciprocidad se ve influenciada negativamente por la
percepcidon de que no hay equidad en la retribucién del trabajo, lo que afecta
nocivamente la realizacion personal, el desarrollo social y la sensacién de igualdad
laboral, deteriorando la relacién con la institucion. En lo que respecta a la
participacion, es baja debido a que no existen canales de comunicacion efectivos, a
que los grupos no trabajan de manera optima en pro de la eficacia y eficiencia de
los servicios que se prestan en la IPS — UAM vy, conectado con otra dimension, no
se perciben estimulos que inviten a incrementarla. Se evidencio que la percepcion
que se tiene a cerca del reconocimiento, el estimulo a la excelencia, la equidad y la
retribucidn son factores que influencian directamente el clima organizacional de la
IPS ya que generan insatisfaccion frente al trabajo, que a su vez se refleja en el
insuficiente compromiso que las personas tienen con sus funciones y tareas,
teniendo como resultado una baja productividad e incumplimiento de las metas
propuestas por la institucion. Otro aspecto importante es que las personas sienten
que las adecuaciones a las condiciones de trabajo no satisfacen sus necesidades
ambientales, fisicas y psicosociales, generando situaciones de desorden, pérdidas y
Ilevando a que se aplique el menor esfuerzo de los empleados en la ejecucion de las

tareas.

Portela, Ramirez y Ramos (2001), en la investigacion: Relacion entre el Clima
Organizacional, la Satisfaccion Laboral y la Satisfaccion del Cliente al Servicio en
una Empresa de Transportes de Encomiendas de la Ciudad de Bogota; establece
como objetivo general: Determinar si existe relacion entre el clima organizacional,
la satisfaccion laboral y la satisfaccidn del cliente frente al servicio en una empresa

de transportes de encomienda en la Ciudad de Bogota; seguido de los objetivos
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especificos: Establecer la relacion entre el clima organizacional y la Satisfaccion
laboral; establecer la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del
cliente; y establecer la relacion entre satisfaccion laboral y la satisfaccion del
cliente. En el que la poblacion para el clima organizacional y satisfaccion laboral
esta constituida por 122 empleados, y para satisfaccion del cliente por 92 empresas.
Teniendo como instrumentos los cuestionarios, se llega a las siguientes

conclusiones:

Al establecer la relacion entre clima organizacional y satisfaccion laboral, se obtuvo
una correlacién de Pearson de 0.801, es decir que es positiva alta. Al establecer la
relacion entre clima organizacional y satisfaccion del cliente, se obtuvo una
correlacién de Pearson de — 0.241, quiere decir que es negativa débil. Al establecer
la relacion entre satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente, se encontré una
correlacion de Pearson de — 0.145, quiere decir que existe una correlacion negativa

leve.

Pelaes (2010), en la tesis: Relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion
del Cliente en una Empresa de Servicios Telefénicos. Plantea como objetivo
general: Determinar si existe una relacion directa entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica, de manera tal que a medida que
se incremente el nivel del clima organizacional aumentaran los niveles de
satisfaccién de los clientes. La muestra de la investigacion estuvo conformada por
200 empleados de la empresa Telefonica del Pert a los que se les aplico la Escala
de Clima Organizacional y sus respectivos 200 clientes a los que se les aplico el
Cuestionario de Satisfaccion del Cliente. El tipo de muestreo aplicado fue el
“criterial” u “opinatico” en el cual el investigador selecciona su muestra de acuerdo

a los objetivos de la investigacién. Luego arriba a las siguientes conclusiones:
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Se comprobd la Hipdtesis Especifica 1 que planteaba que existe relacion directa
entre el clima organizacional (Area de Relaciones Interpersonales) y la satisfaccion
del cliente en la empresa Telefénica del Peru. La correlacién encontrada entre
ambas variables fue de 0.64. A medida que mejoran las relaciones interpersonales

mejora correlativamente la satisfaccion del cliente.

Se comprobd la Hipotesis Especifica 2 que planteaba que existe relacion directa
entre el clima organizacional (Area de Estilo de Direccion) y la satisfaccion del
cliente en la empresa Telefonica del Peru. La correlacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.81. A medida que mejora el estilo de direccién democréatico y
participativo mejora correlativamente la satisfaccion del cliente. Se comprobo6 la
Hipotesis Especifica 3 que planteaba que existe relacion directa entre el clima
organizacional (Area de Sentido de Pertenencia) y la satisfaccion del cliente en la
empresa Telefonica del Perd. La correlacion encontrada entre ambas variables fue
de 0.62. A medida que se incrementa el sentido de pertenencia a la empresa mejora
correlativamente la satisfaccion del cliente. Se comprobo la Hipotesis Especifica 4
que planteaba que existe relacion directa entre el clima organizacional (Area de
Retribucion) y la satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica del Perd. La
correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.56. A medida que mejora el
nivel de retribucion del trabajador mejora correlativamente la satisfaccion del
cliente. No se comprobd la Hipdtesis Especifica 5 que planteaba que existe relacion
directa entre el clima organizacional (Area de Distribucion de Recursos) y la
satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica del Per(. La correlacion
encontrada entre ambas variables fue de 0.07 la cual resulta ser positiva, pero no es
significativa. Por tanto, no se considera comprobada la hipotesis especifica 5. No

hay relacién entre la disponibilidad de recursos y la satisfaccidn del cliente.
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Se comprobd la Hipétesis Especifica 7 que planteaba que existe relacion directa
entre el clima organizacional (Area de Claridad y Coherencia de la Direccion) y la
satisfaccion del cliente en la empresa Telefénica del Perd. La correlacion
encontrada entre ambas variables fue de 0.37. A medida que mejora la claridad y

coherencia de la direccion mejora correlativamente la satisfaccion del cliente.

Se comprobd la Hipotesis Especifica 8 que planteaba que existe relacion directa
entre el clima organizacional (Area de Valores Colectivos) y la satisfaccion del
cliente en la empresa Telefonica del Peru. La correlacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.36. A medida que mejoran la comprension e incorporacion de los
valores colectivos de la organizacién mejora correlativamente la satisfaccion del

cliente.

En esta linea de idea, Echegaray (2014), en la tesis: Relacion entre el Clima
Organizacional y la Satisfaccion del Cliente de la CMAC Tacna en el afio 2013.
Describié el objetivo general en los siguientes términos: Determinar como se
relaciona el clima organizacional de la CMAC Tacna y la satisfaccion del cliente
en el afio 2013; seguido de los objetivos especificos: Determinar cémo se relaciona
la cultura organizacional de la CMAC Tacna con la satisfaccion del cliente;
Determinar como se relaciona el disefio organizacional de la CMAC Tacna con la
satisfaccion del cliente; y Determinar como se relaciona el potencial humano de la
CMAC Tacna con la satisfaccion del cliente. En la que la poblacion fue igual a la
muestra, 50 analistas de crédito para tratar la variable clima organizacional, y 50
clientes para el caso de la variable satisfaccion del cliente, teniendo como
instrumento los cuestionarios y su correspondiente aplicacion, se logro las

siguientes conclusiones:
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El Clima organizacional influye de manera positiva en la Satisfaccién de los
clientes de la CMAC-TACNA. La correlacién entre ambas variables fue de 0,55 A

medida que se mejora el Clima organizacional mejora la satisfaccion de los clientes.

Existe una relacion significativa entre la cultura organizacional y la Satisfaccion
del cliente de la CMAC-TACNA. La correlacion entre ambas variables fue de 0,56.
A medida que se mejora la cultura organizacional mejora la satisfaccion de los

clientes.

Existe una relacién moderada entre el disefio organizacional y la Satisfaccion del
cliente de la CMAC-TACNA. La correlacion entre ambas variables fue de 0,49. En
la medida que se mejore el disefio organizacional mejorara la satisfaccion laboral

de los clientes.

Existe una relacién moderada entre el potencial humano y la Satisfaccion del cliente
de laCMAC-TACNA. La correlacion entre ambas variables fue de 0, 48. A medida

que se mejora el potencial humano mejora la satisfaccion de los clientes.



CAPITULO 111

MATERIALES Y METODOS

3.1. VARIABLES Y DIMENSIONES

3.1.1. Variable 1

X: Clima organizacional

Dimensiones de la variable 1

X1: Estructura

X2: Responsabilidad individual

X3: Remuneraciones

X4: Tolerancia al conflicto

3.1.2. Variable 2

Y: Satisfaccion del cliente

Dimensiones de la variable 2

Y1: Calidad del servicio

Y2: Calidad del agua

56



3.1.3. Operacionalizacion de variables
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DII(I)\/INEEI\éS INDICADORES
Asignacion de
funciones
Politicas y

A de interaccion social y en la| Estructura |procedimientos de
estructura organizacional, que se organizacion
Limitaciones de las
expresa por la estructura, dado las funciones
reglas, procedimientos y niveles R b | Autonomia en fa
jerarquicos;  la  responsabilidad eﬁ?g;dsa ejecucion de funciones
Clima individual, siendo responsable de sus | ;i iqual | ReSPONsabilidad
organizacional |propios  actos y  decisiones; laboral
remuneraciones, como retribucion| o Re”'buc'_on_adecuada
econdmica; y la tolerancia al conflicto, ciones Reconocimiento
en el sentido de aceptar la diversidad Régimen de sanciones
de opinion, saber escuchar y aceptar a Apertura a opiniones
los demas. (Méndez, 2006) Tolerancia
al
conflicto
Afrontar problemas
Calidad Predisptl)sici(’)ndel
. -z - ersona
La saUsfapcmn del cliente, es el buen del Efectividad o
presentimiento, surge cuando | SErViCio | ooy cion de problemas
conseguimos algo o cuando lo Informacion de
requerimos, esto es la calidad del calidad del agua
. . servicio, expresada de forma
Satisfaccion | L .
del cliente mtanglble, la callda_ld del producto, que
bien se puede sentir con el tacto, y el | calidad
precio del servicio, que es el reflejo de| del agua | Cumplimiento de las

su valor de mercado, la que coincide
con la razén de ser de la organizacion.
(Pérez y Gardey, 2012).

expectativas
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3.2. METODOLOGIA
En esta investigacion, se uso el método inductivo, debido a que se partié del anélisis
de situaciones particulares para posteriormente llegar a una conclusion. Asi mismo
se utilizé el método analitico porque se distingui6 las partes de un todo procediendo
a la revision ordenada de cada una de las dimensiones de las variables en estudio.
(Gutiérrez y Gonzales, 1990).

3.2.1. Tipoy nivel de investigacion
3.2.1.1. Tipo

Debido a que el problema es conocido por el investigador, y que la finalidad es
buscar una solucién, hace que la investigacion sea considerada aplicada, pues busca

resolver un problema. (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.2.1.2. Nivel

La secuencia de investigacion, conduce al nivel de investigacion descriptivo y
correlacional. Descriptivo, porque se describié los fendmenos, situaciones,
contextos y sucesos; es decir, se detalld6 como son y se manifiestan. Y es
correlacional porque, la presente investigacion, tuvo como fin, conocer la relacion
0 grado de asociacion que existe entre las dos variables de estudio, utilizando para
ellos una muestra como parte representativa de la poblacion. (Hernandez, et al.,

2014).

3.3. POBLACION Y MUESTRA
3.3.1. Poblacién

= Poblacién: Para tratar la variable clima organizacional, 182 trabajadores de

SEDA Ayacucho, informacion obtenida del Cuadro de asignacién de

personal 2017, de SEDA Ayacucho.
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= Poblacién: Para tratar la variable satisfaccion del cliente, se tomé 199,857
poblacion servida, informacion obtenida del Plan maestro optimizado 2017,

de SEDA Ayacucho.

3.3.2. Muestra

La muestra de la investigacion estuvo conformada por 100 trabajadores y
100 clientes de la empresa SEDA Ayacucho S.A, correspondientes a la
poblacidn servida. El tipo de muestreo aplicado fue el no probabilistico por
conveniencia. Es decir, los individuos empleados en la investigacion se
seleccionaron porque estuvieron facilmente disponibles, debido a la
accesibilidad y proximidad con el investigador (McMillan y Schumacher,

2005).

El tamafio de la muestra, fue seleccionado tomando como base la formula
estadistica para el calculo de una muestra de variable categdrica cualitativa,
con un margen de error del 10% por ser, en ambos casos, poblaciones
heterogéneas; y un nivel de confianza del 95%. Los resultados obtenidos

son los que a continuacion se presentan:

- Para una poblacion de 182 trabajadores se obtuvo una muestra
de 63 trabajadores.
- Para una poblacion de 199,857 clientes, se obtuvo una muestra

de 96 clientes.

Para realizar los calculos mediante el coeficiente de correlacion Tau_b de
Kendall, se tomo la decisidn de redondear ambos resultados a la cifra de 100

con el fin de tener la misma cantidad de trabajadores y clientes encuestados.
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3.4. DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion fue no experimental, debido a que la recoleccion de informacion
se realizd sin manipular las variables; por lo tanto, el estudio y analisis se ejecutd

en situacion real. (Hernandez, et al., 2014).

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.5.1. Técnicas

La técnica de la encuesta es la que se utiliza en este trabajo de investigacion,
aplicando el enfoque cuantitativo a los resultados, debido a que permite
explorar la opinion y los valores presentes en los trabajadores de la Entidad

y la poblacion servida por la empresa. (Grasso, 2006).
3.5.2. Instrumentos

Los instrumentos usados para la investigacion son: para las variables clima
organizacional, el cuestionario de Litwin & Stringer (1968), adaptado,
utilizando la dimension de remuneraciones; y para la variable satisfaccion
del cliente, el cuestionario elaborado por la Universidad de Cérdoba para la
empresa Aguas de Albacete S.A. Ambos instrumentos usan la escala de

Likert.

a) El cuestionario Litwin & Stringer, fue validado por juicio de expertos y
por el coeficiente de Alfa de Cronbach para medir su confiabilidad. Los

resultados obtenidos en la prueba fueron los siguiente.

Resumen de procesamiento de
casos — Clima organizacional

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

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




Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,852 28
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Se aplico el cuestionario de 28 preguntas a 20 trabajadores de la
empresa SEDA S.A., el coeficiente resultante fue de 0,852. Lo que
muestra que nuestro instrumento es confiable y se puede usar en la
investigacion.

b) EIl cuestionario elaborado por la Universidad de Coérdoba para la
empresa Aguas de Albacete S.A. fue validado por juicio de expertos y
por el coeficiente de Alfa de Cronbach para medir su confiabilidad. Los

resultados obtenidos en la prueba fueron los siguiente.

Resumen de procesamiento de
casos — Satisfaccion del cliente

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,832 17

Se aplicé el cuestionario de 17 preguntas a 20 clientes de la empresa
SEDA S.A,, el coeficiente resultante fue de 0,832. Lo que muestra
que nuestro instrumento es confiable y se puede usar en la
investigacion.
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3.6. TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS
Para el procesamiento de datos se utilizo el estadigrafo Tau-b de Kendall, por
trabajar con variables ordinales y por las caracteristicas de los datos (no
paramétricos). En el programa estadistico SPSS, version 25, para el procesamiento

de datos obtenidos de los dos cuestionarios:

- La variable 1, el cual consta de 28 items aplicado a 100 empleados de SEDA
Ayacucho.

- Lavariable 2, el consta de 17 items aplicado a 100 clientes de SEDA Ayacucho.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Los datos, que permitieron el analisis de los resultados, se obtuvieron a través de la
aplicacion de encuestas. La aplicacion de encuestas, a través de dos cuestionarios,
uno por cada variable, permitio conocer el clima laboral de la empresa SEDA, y la
percepcion que tienen los clientes de la empresa, con respecto a la variable:
Satisfaccion del Cliente. Por ello, los resultados se presentan de dos maneras: en
forma especifica, haciendo un analisis detallado de los datos obtenidos,
relacionando a su vez las dimensiones de las variables; y en forma general,
utilizando herramientas formales de la estadistica descriptiva y para la relacién de

variables se uso la prueba tau_b de Kendall (estadistica bivariada).

4.1.1. Resultados especificos

4.1.1.1. Variable Independiente: Clima Organizacional

Dimensién: Estructura

Tabla 1

Precision de las funciones del personal

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 23 23%
En desacuerdo 51 51%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3%
De acuerdo 16 16%
Totalmente de acuerdo 7 7%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 1: Precision de las funciones del personal.
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desacuerdo desacuerdo
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La tabla 1, muestra que el 51% de los trabajadores, consideran que las tareas dentro
de la organizacion, no estan claramente definidas. Mientras que un menor
porcentaje, 16% esta de acuerdo con esa afirmacidn, y considera que las tareas estan

plenamente definidas.

Interpretacion

De manera global se observa que el 74% de los trabajadores encuestados consideran
que las tareas, dentro de la organizacion, no estan claramente definidas; el cual
puede estar vinculado a que el manual y reglamento de organizacion y funciones
vigente, no se ha actualizado en el transcurso del tiempo, contiene duplicidad de
funciones, en algunos casos. Sin embargo, un menor porcentaje, 23% esta de
acuerdo con la afirmacion, pues considera que dicho manual y reglamento se llevan

de acuerdo a las necesidades de la empresa.
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Tabla 2

Organizacion apropiada de funciones

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 27 27%
En desacuerdo 45 45%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 5%
De acuerdo 20 20%
Totalmente de acuerdo 3 3%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 2: Organizacion apropiada de funciones.
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Anélisis

El 45% de los trabajadores encuestados, estan en desacuerdo con que las tareas de
la organizacion, estan l6gicamente estructuradas, mientras que un 20% se halla de
acuerdo con la afirmacion.

Interpretacion

En total, el 72% de los trabajadores encuestados, similar proporcién de los
resultados de la tabla 1, considera que las tareas no estan logicamente estructuradas

en cada area de la organizacion, atribuyendo la responsabilidad al manual y
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reglamento vigente, el cual no responde a las necesidades del personal. Un menor
porcentaje, 23% de los encuestados consideran logicas la estructuracion de las

tareas.

Tabla 3

Identificacién del liderazgo.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 28 28%
En desacuerdo 41 41%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 8%
De acuerdo 22 22%
Totalmente de acuerdo 1 1%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 3: Identificacion del liderazgo
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Analisis

El 41% de los trabajadores encuestados, considera que, en la organizacion, no se
tiene claro quién manda y toma las decisiones; mientras que un 22% afirma lo

contrario.
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Interpretacion

Segun los resultados, en total el 69% de los trabajadores encuestados considera que
en la organizacién no se tiene claro quién manda y toma las decisiones, esto se debe
al retiro de personal de confianza de los cargos de direccion, pues crea
incertidumbre en los trabajadores. Sin embargo, existe un 23% que consideran que
esa responsabilidad recae en la Gerencia y Directorio de la Institucion,

identificAndolos claramente.

Tabla 4

Politicas claras y transparentes.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 32 32%
En desacuerdo 46 46%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 6%
De acuerdo 15 15%
Totalmente de acuerdo 1 1%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 4: Politicas claras y transparentes.
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Anélisis

La tabla 4 muestra, que el 46% de los trabajadores encuestados, esta en desacuerdo
con conocer claramente las politicas de la organizacion, mientras que un 16% esta
de acuerdo con la afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (78%), manifiestan que no conocen claramente las
politicas de la institucion, esto debido a que no existe procedimientos de induccion
cuando ingresa el personal a laborar, lo que no permite difundir las politicas
institucionales establecidas. Sin embargo, existe un 16% de encuestados que
afirman conocer claramente las politicas de la empresa, esto se debe a que se trata
de colaboradores que ya llevan varios afios dentro de la organizacion, conociendo

por ellos, las politicas empresariales mas utilizadas.

Tabla 5

Conocimiento de la estructura organizativa

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 29 29%
En desacuerdo 42 42%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4%
De acuerdo 19 19%
Totalmente de acuerdo 6 6%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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Figura 5: Conocimiento de la estructura organizativa
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Anélisis
El 42% de los trabajadores encuestados manifiestan no conocer claramente la
estructura organizativa de la institucion, mientras que un 19% manifiesta que si lo

conocen.

Interpretacion

Los trabajadores encuestados, en su mayoria (71%), afirman no conocer claramente
la estructura organizativa de la empresa, por las razones mencionadas
anteriormente, no existe procedimientos de induccién con la cual los trabajadores
puedan conocer la organizacién y su estructura funcional, esto caso de los
trabajadores nuevos; mientras que en el caso de trabajadores que llevan afios en la
institucién, el problema se debe a la baja responsabilidad que adquieren para con la
empresa, pues se sienten seguros dentro de la organizacion, sin requerir esfuerzo
para ello. Sin embargo, existe un 25% de encuestados que manifiestan tener

conocimiento claro de la estructura organizativa de la empresa.
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Tabla 6

Ausencia de tramites burocraticos

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 25 25%
En desacuerdo 39 39%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 9%
De acuerdo 16 16%
Totalmente de acuerdo 11 11%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 6: Ausencia de tramites burocraticos
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Anélisis

El 39% de los encuestados esta en desacuerdo en que en la organizacion no existe
mucho papeleo para hacer las cosas, mientras que un 16% esta totalmente de
acuerdo.

Interpretacion

Del total de encuestados, el 64% considera que en la organizacion existe un exceso
de papeleo al momento de la toma de decisiones, esto se debe a que, al ser una
empresa estatal, los trabajadores a cargo de la toma de decisiones, deban recurrir a

los mismos procesos que las entidades publicas.



Tabla 7

71

Represion de nuevas ideas por barreras burocraticas.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 22%
De acuerdo 35 35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 10%
En desacuerdo 22 22%
Totalmente en desacuerdo 11 11%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 7: Represion de nuevas ideas por barreras burocraticas.
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El 35% de los encuestados, considera que el exceso de reglas, detalles

administrativos y tramites impiden que las nuevas ideas sean evaluadas, mientras

que un 22% manifiesta que no son impedimentos para valorar nuevas ideas.

Interpretacion

En total el 57% de los encuestados manifiesta que el exceso de reglas, detalles

administrativos y tramites impiden que las nuevas ideas sean evaluadas, esta

percepcion se podria deber, al desconocimiento de los trabajadores sobre los
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tramites burocraticos a seguir en el proceso de cambios del sistema administrativo
de la entidad. Esto es negativo para la empresa, pues no se tiene flexibilidad al
momento de tomar las ideas y sugerencias de los colaboradores. En contraste un
33% considera que ello no influye al momento de considerar las nuevas ideas dentro

de la organizacion.

Tabla 8

Incidencia de las deficiencias de la planificacion en la productividad.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 16 16%
De acuerdo 38 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 9%
En desacuerdo 23 23%
Totalmente en desacuerdo 14 14%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 8: Incidencia de las deficiencias de la planificacion en la productividad.
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Anélisis
El 38% de los trabajadores encuestados, estan de acuerdo con que la productividad
se ve afectada por la falta de organizacion y planificacién. Mientras que existe un

23% de trabajadores que manifiesta estar desacuerdo con la afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de trabajadores encuestados (54%) manifiesta que la productividad se
ve afectada por la falta de organizacién de la empresa, puesto que, el Plan
estratégico institucional, en parte, no responde a las necesidades institucionales; y
a la vez, se tienen problemas en la ejecucion de las acciones estratégicas
establecidas, al no identificar claramente las responsabilidades en la organizacion
institucional. Sin embargo, existe un 37% de trabajadores que consideran que la
falta organizacion y planificacion, no influye en la productividad de los

trabajadores.

Tabla 9

Imprecisién de niveles jerarquicos

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 21 21%
De acuerdo 39 39%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 5%
En desacuerdo 21 21%
Totalmente en desacuerdo 14 14%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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Figura 9: Imprecision de niveles jerarquicos.
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Anélisis
El 39% de los encuestados de SEDA S.A, estan de acuerdo que en ocasiones los
trabajadores, no tienen claro a quien reportar su trabajo. Mientras que un 21%

manifiesta que se tiene claro a quien brindar sus respectivos reportes.

Interpretacion

Un total de 60% de los trabajadores encuestados, manifiesta que, en la organizacion,
no se tiene claro a quien reportar los trabajos realizados, generandose una
incertidumbre en la mayoria de trabajadores, lo que ocasiona retrasos en la
realizacion de las operaciones habituales y toma de decisiones, provocando una
situacion desfavorable para la empresa. Una minoria (35%) de trabajadores,
manifiestan que en la empresa SEDA S.A, se tiene claro a quien reportar el trabajo

realizado.



Tabla 10

Liderazgo comprometido con la visién organizacional.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 26 26%
En desacuerdo 47 47%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4%
De acuerdo 15 15%
Totalmente de acuerdo 8 8%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 10: Liderazgo comprometido con la vision organizacional.
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El 47% de los trabajadores encuestados, manifiestan estar en desacuerdo en que sus

respectivos jefes muestran interés en que las normas, métodos y procedimientos

estén claros y se cumplan. Existe también un 15% de trabajadores que manifiestan,

que los responsables muestran el interés necesario.

Interpretacion

La mayoria de trabajadores encuestados (73%) manifiestan estar en desacuerdo o

totalmente en desacuerdo, que sus respectivos jefes estan interesados en que las
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normas, méetodos y procedimientos se cumplan; perciben un liderazgo debil, lo que
puede estar vinculado al desconocimiento de reglamentos internos, manual de
funciones, entre otros. Por otro lado, existe un menor porcentaje de trabajadores
(23%) que considera que los responsables, se adhiere a las normas y procedimientos

establecidos en la institucion, y exige que se cumplan.

Dimension: Responsabilidad Individual

Tabla 11

Desconfianza del juicio individual en labores realizadas

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 18%
De acuerdo 47 47%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4%
En desacuerdo 22 22%
Totalmente en desacuerdo 9 9%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 11: Desconfianza del juicio individual en labores realizadas
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Anélisis

El 47% de los trabajadores encuestados estan de acuerdo con que, en la
organizacion no se fian de juicios individuales y las actividades desarrolladas por
los trabajadores son verificadas por otro trabajador. Mientras que un 22% de los
trabajadores encuestados, manifiestan estar de acuerdo con la afirmacién, es decir,

que si se considera el juicio individual.

Interpretacion

En total el 65% de los trabajadores encuestados, estan de acuerdo o totalmente de
acuerdo en que en la organizacién no se confia mucho en juicios individuales, y que
las actividades realizadas se suelen verificar por lo menos dos veces; si bien la
institucion probablemente desea minimizar los errores individuales, para los
trabajadores se considera que existe desconfianza de la labor que realizan, por lo

que muchos de ellos se sienten desmotivados.

Tabla 12

Confianza del lider en labores asignadas

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 28 28%
En desacuerdo 50 50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3%
De acuerdo 10 10%
Totalmente de acuerdo 9 9%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia



78

Figura 12: Confianza del lider en labores asignadas
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Anélisis

El 50% de los trabajadores encuestados, manifiestan que sus jefes no confian en
ellos y verifican su trabajo. Del mismo modo un 10% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con la afirmacion anterior.

Interpretacion

La mayoria de trabajadores encuestados (78%) manifiestan estar en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo, en que sus jefes confian en ellos; lo que genera
inseguridad en los trabajadores y consideran que su trabajo no es valorado
adecuadamente. Una minoria (19%) manifiesta que sus jefes no verifican el trabajo

que realizan, lo que permite crear un ambiente de confianza, por su labor.

Tabla 13

Responsabilidad de los trabajadores.

Valores Frecuencia| Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 29 29%
En desacuerdo 41 41%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 10%
De acuerdo 17 17%
Totalmente de acuerdo 3 3%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 13: Responsabilidad de los trabajadores.
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Anélisis
El 41% de los trabajadores encuestados manifiestan que sus supervisores no
establecen funciones generales para dejar que el trabajador sea responsable del

trabajo especifico. Mientras que un 17% esta de acuerdo con la afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de trabajadores (70%) encuestados, manifiestan estar en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo con que sus supervisores solo trazan planes generales, y
que luego de ello, cada uno es responsable por el trabajo realizado. Esto debido a
que los jefes de cada area, establecen funciones especificas y mecéanicas, lo que no

permite innovar o mejorar la productividad para el logro de metas institucionales.
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Tabla 14

Proactividad del personal

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 28 28%
En desacuerdo 44 44%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2%
De acuerdo 18 18%
Totalmente de acuerdo 8 8%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 14: Proactividad del personal
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Anélisis

El 44% de los trabajadores encuestados, estan en desacuerdo que en la organizacion
se sale adelante cuando toman la iniciativa y tratan de hacer las cosas por si mismos.
También existe un 18% de trabajadores encuestados que estan de acuerdo con la

afirmacioén.
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Interpretacion

Un 72% de los trabajadores encuestados manifiestas que, en la organizacion, no se
sale adelante cuando toman la iniciativa en las actividades de la empresa; lo que
desfavorece a la institucion, pues desmotiva a los trabajadores a ser participativos
y activos para el beneficio de SEDA S.A. Sin embargo, existe un porcentaje menor
de trabajadores (26%) que estdn de acuerdo o totalmente de acuerdo con el
enunciado, pues consideran que, tener iniciativa, hace que salgas adelante dentro de

la empresa.

Tabla 15

Solucion individual de problemas.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 12%
De acuerdo 46 46%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 9%
En desacuerdo 25 25%
Totalmente en desacuerdo 8 8%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 15: Solucion individual de problemas.

50% 46%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

12%

Totalmente De acuerdo Nide acuerdo En Totalmente
de acuerdo nien desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo



82

Anélisis

En la tabla 15 se muestra que el 46% de los trabajadores encuestados manifiestan
que la filosofia de la organizacidn no es que los trabajadores, deben resolver los
problemas por si mismos. Sin embargo, un 25% estd en desacuerdo con la

afirmacion.

Interpretacion

De los encuestados, el 58% manifiesta que la filosofia de la organizacion no enfatiza
solucionar los problemas individualmente, pues al recibir ordenes especificas,
consideran no ser responsables de solucionar problemas que se deriven de las
funciones realizadas. Sin embargo, existe también, un 33% que no esta de acuerdo
con el enunciado y considera que estan en la obligacion de resolver los problemas

por si mismos.

Tabla 16

Errores justificados con excusas.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 22%
De acuerdo 38 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 9%
En desacuerdo 18 18%
Totalmente en desacuerdo 13 13%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 16: Errores justificados con excusas.
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Anélisis
En la tabla 16, se puede observar que el 38% de los trabajadores encuestados, esta
de acuerdo con que, en la organizacion, en caso se cometa un error, siempre hay

una gran cantidad de excusas. Un 18% esta en desacuerdo con la afirmacion.

Interpretacion

En total el 60% de los trabajadores encuestados manifiesta que, cuando se comete
un error, los trabajadores recurren a las excusas para deslindar responsabilidades.
Los resultados obtenidos son negativos para la empresa, pues la mayoria de
trabajadores tiene la percepcién que, dentro de la entidad, se utilizan excusas para
justificar alguna accion incorrecta o falta a las normas de SEDA S.A. Sin embargo,
un 31% manifiesta que esta situacion no ocurre dentro de la empresa, esta actitud
de parte de los trabajadores, es positiva para la empresa, siempre y cuando el

porcentaje sea ascendente en un futuro.
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Tabla 17

Irresponsabilidad del personal.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 18%
De acuerdo 38 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 5%
En desacuerdo 21 21%
Totalmente en desacuerdo 18 18%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 17: Irresponsabilidad del personal.

38%

40%
35%
30%
25%

18% 18%
20%
15%
10% 5%
-

0%

21%

Totalmente De acuerdo Nide acuerdo En Totalmente
de acuerdo nien desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Analisis
En la tabla 17 se muestra que, el 38% de los encuestados, manifiestan estar de

acuerdo en que uno de los problemas de la organizacion, es que los trabajadores no

toman responsabilidad. Un 21% esté& en desacuerdo con la afirmacion.
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Interpretacion

De los encuestados, la mayoria, 56% de los trabajadores, manifiestan estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo, en que los trabajadores no toman las
responsabilidades que su cargo amerita, esto quiere decir que, la mayoria de
trabajadores, considera que los colaboradores no estan dispuestos a tomar las
responsabilidades concernientes a su area y responder por ellas, esto es una
debilidad latente en la institucién, pues ellos mismos buscaran desligarse de las
responsabilidades y por ende de la solucién de problemas que puedan presentarse.
Sin embargo, existe otro porcentaje considerable (39%) que manifiesta que los

trabajadores si toman responsabilidades dentro de la empresa.

Dimensién: Remuneraciones

Tabla 18 Recompensa en proporcion al trabajo.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 27 27%
En desacuerdo 43 43%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2%
De acuerdo 19 19%
Totalmente de acuerdo 9 9%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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Figura 18: Recompensa en proporcion al trabajo.
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Anélisis

En la tabla 18 se muestra que el 43% de los encuestados, manifiestan estar en
desacuerdo con que las personas son recompensadas segin su desempefio en el
trabajo. Y un menor porcentaje, 19% de los trabajadores, esta de acuerdo con el

enunciado.

Interpretacion

La mayoria de trabajadores encuestados (70%) manifiesta que su desempefio en el
trabajo no es recompensado. En los resultados, se puede ver un descontento a la
hora de calificar la recompensa que percibe el trabajador, esto puede derivar en la
falta de productividad, pues consideran que su aporte con la institucion, no esta de
acuerdo con la remuneracién que perciben. Por otro lado, en menor porcentaje

(28%) considera que su desempefio si es recompensado adecuadamente.



Tabla 19

Escasez de reconocimientos al buen trabajo.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 16 16%
De acuerdo 45 45%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 10%
En desacuerdo 19 19%
Totalmente en desacuerdo 10 10%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 19: Escasez de reconocimientos al buen trabajo.
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Anadlisis
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La tabla 19 muestra que el 45% de los trabajadores encuestados, manifiesta que en

la organizacion no existe suficiente recompensa y reconocimiento por hacer un

buen trabajo.

Interpretacion

El 61% de los trabajadores encuestados considera que la organizacion no reconoce

y/o valoran de manera suficiente la labor que realizan, pues no perciben

recompensas y reconocimiento por hacer un buen trabajo, lo que afecta la
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productividad de cada empleado, pues no se sienten motivados para mejorar su
desempefio. Un menor porcentaje (29%) de los encuestados consideran o perciben
que la institucion ofrece recompensas y reconocimientos por el esfuerzo que se

deriva de los trabajadores.

Tabla 20

Descuentos salariales por errores cometidos

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 19 19%
De acuerdo 38 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 5%
En desacuerdo 23 23%
Totalmente en desacuerdo 15 15%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 20: Descuentos salariales por errores cometidos
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Analisis
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La tabla 20 muestra que el 38% de los trabajadores encuestados, afirma que la

organizacion sanciona con su remuneracion cualquier error cometido. Del mismo

modo, un 23% esta totalmente en desacuerdo con esa afirmacion.

Interpretacion

Una mayoria (57%) de los trabajadores encuestados manifiestan que en caso se

cometan errores, la empresa sanciona a través de las remuneraciones. Consideran

que la comision de estos errores, conlleva a que no exista incrementos salariales

periddicos en reconocimiento de los resultados positivos que puedan generar.

Tabla 21

Buen sistema de remuneraciones

Valores Frecuencia| Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 30 30%
En desacuerdo 42 42%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 10%
De acuerdo 11 11%
Totalmente de acuerdo 7 7%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 21: Buen sistema de remuneraciones
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Analisis

La tabla 21 muestra, que el 42% de los trabajadores encuestados, esta en desacuerdo
que, en la organizacion, existe un buen sistema de remuneracion. Mientras que un

11% esta de acuerdo con dicha afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (72%), manifiestan que estan en desacuerdo que
existe un buen sistema de remuneracion, consideran que no es adecuada la medicion
de los esfuerzos y logros definidos por la empresa, y por lo tanto las remuneraciones
no corresponden al esfuerzo que cada trabajador realiza. Por otro lado, existe un
18% de encuestados que menciona estar de acuerdo con esta afirmacion, consideran
que el sistema de medicion remunerativa en la organizacion, es equitativa y guarda

relacion directa entre el puesto que ocupa y sus compensaciones.
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Tabla 22

Pagos mensuales con retraso

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 18%
De acuerdo 34 34%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4%
En desacuerdo 30 30%
Totalmente en desacuerdo 14 14%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 22: Pagos mensuales con retraso
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Andlisis

La tabla 22 muestra, que el 34% de los trabajadores encuestados, esta de acuerdo
que, en la organizacion, los pagos mensuales se hacen con retraso. Mientras que un
30% no esta de acuerdo con dicha afirmacion.

Interpretacion.

La mayoria de los encuestados (52%), manifiestan que los pagos mensuales se
realizan con retraso, este hecho muestra un escenario desalentador para la
organizacion debido a que los trabajadores pueden expresar su desmotivacion

remunerativa en el desempefio de sus funciones. Sin embargo, un porcentaje menor,
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pero significativo, manifiesta no estar de acuerdo con dicha afirmacién y consideran

que los pagos remunerativos se realizan oportunamente.

Tabla 23

Disconformidad por las remuneraciones

Valores Frecuencia| Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 18%
De acuerdo 38 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 7%
En desacuerdo 26 26%
Totalmente en desacuerdo 11 11%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 23: Disconformidad por las remuneraciones
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La tabla 23 muestra, que el 38% de los trabajadores encuestados, esta de acuerdo
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que, en la organizacion, los trabajadores se quejan por la remuneracion. Mientras

que un 26% no esta de acuerdo con dicha afirmacion.
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Interpretacion

La mayoria de los encuestados (56%), manifiestan que los trabajadores se guejan
de la remuneracion, este resultado arroja un aspecto negativo para la organizacion
puesto que el personal no se encuentra conforme con el equilibrio entre el incentivo
y el desempefio de funciones siendo un escenario relevante en el cumplimiento
satisfactorio de sus funciones. Sin embargo, existe un 37% de encuestados que
menciona estar en desacuerdo con esta afirmacién, este escenario es favorable para
la organizacion puesto que garantiza satisfaccion y buen cumplimiento de

funciones.

Dimensién: Tolerancia al conflicto

Tabla 24

La buena impresion y la actitud pasiva.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 22%
De acuerdo 31 31%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 8%
En desacuerdo 20 20%
Totalmente en desacuerdo 19 19%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 24: La buena impresion y la actitud pasiva.
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La tabla 24 muestra, que el 31% de los trabajadores encuestados, esta de acuerdo
que, en la organizacion, se causa una buena impresion si uno se mantiene callado
para evitar desacuerdos. Mientras que un 20% no estd de acuerdo con dicha

afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (53%), manifiestan que se causa una buena
impresion si uno se mantiene callado para evitar desacuerdos, esto puede ser poco
favorable para la organizacion, puesto que la lluvia de ideas se ve limitado y solo
se apoya a las pocas que se brindan. Por otro lado, existen un 39% de encuestados
que menciona estar en desacuerdo con esta afirmacion, debido a que hay
trabajadores capaces de expresar sus ideas y oposiciones, en su mayoria, personal

con mayor tiempo en la organizacion.
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Tabla 25

Efecto positivo del conflicto entre unidades y departamentos.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 20 20%
En desacuerdo 35 35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 6%
De acuerdo 26 26%
Totalmente de acuerdo 13 13%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 25: Efecto positivo del conflicto entre unidades y departamentos.
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Anélisis

La tabla 25 muestra, que el 35% de los trabajadores encuestados, esta en desacuerdo
que, en la organizacion, la actitud de los jefes es que el conflicto entre unidades y
departamentos puede ser bastante saludable. Mientras que un 26% esta de acuerdo

con dicha afirmacion.
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Interpretacion

La mayoria de los encuestados (55%), manifiestan que la actitud de los jefes frente
a conflictos entre unidades y departamentos no podria ser saludable, esto se debe a
que los jefes muestran mayor interés en el cumplimiento eficaz de las funciones de
cada personal y a la resolucion de problemas y/o conflictos de forma individual,
que la evaluacion del nivel de implicancia que existen sobre los conflictos
interdepartamental e inter unidades, no es relevante. Sin embargo, existe un 39%
de encuestados que menciona estar de acuerdo con esta afirmacion, debido a que
consideran que como consecuencia de estos conflictos se extraen mejores procesos
y mejor clima, pues se intenta solucionar problemas ubicando los cuellos de botella

€N Procesos o personas.

Tabla 26

Estimulo de las discusiones entre los trabajadores.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 30 30%
En desacuerdo 44 44%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4%
De acuerdo 13 13%
Totalmente de acuerdo 9 9%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 26: Estimulo de las discusiones entre los trabajadores.
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La tabla 26 muestra, que el 44% de los trabajadores encuestados, estan en
desacuerdo que, en la organizacion, los jefes buscan estimular las discusiones
abiertas entre individuos. Mientras que un 13% esta de acuerdo con dicha

afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (74%), manifiestan que los jefes no buscan estimular
las discusiones abiertas entre individuos, esto se debe a que no existen talleres de
integracién y de charlas grupales, en resumen, no existen espacios que fomenten
estas practicas. Sin embargo, existe un 22% de encuestados que menciona estar de
acuerdo con esta afirmacion debido a que consideran que el jefe fomenta estas

practicas de manera informal dentro de sus areas.



Tabla 27

Nivel jerarquico tolerante a la libertad de opinion.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 28 28%
En desacuerdo 37 37%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3%
De acuerdo 26 26%
Totalmente de acuerdo 6 6%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 27: Nivel jerarquico tolerante a la libertad de opinién.
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La tabla 27 muestra, que el 37% de los trabajadores encuestados, manifiestan que

no pueden expresar lo que piensan, si sus jefes no estan de acuerdo con su opinién.

Mientras que un 26% manifiestan lo contrario.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (65%), manifiestan no estar de acuerdo con la

afirmacion, debido a que no puede expresar lo que piensa para evitar conflictos con

sus jefes, esto se debe a que existe un temor al fichaje y/o represarias, se refleja méas
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en el personal nuevo. Sin embargo, existe un 32% de encuestados que menciona
estar de acuerdo con esta afirmacion debido a que puede sostener su posicidn pese
a no estar de acuerdo con su jefe, esto se manifiesta en el personal con mas tiempo

en la organizacion.

Tabla 28

Tendencia de toma de decisiones de manera apresurada

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 17 17%
De acuerdo 37 37%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 18%
En desacuerdo 21 21%
Totalmente en desacuerdo 7 7%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 28: Tendencia de toma de decisiones de manera apresurada.
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Anélisis
La tabla 28 muestra, que el 37% de los trabajadores encuestados, esta de acuerdo
que, en la organizacidn, lo méas importante es tomar decisiones de manera mas facil

y répida posible. Mientras que un 21% no esta de acuerdo con dicha afirmacién.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (54%), manifiestan que lo mas importante dentro de
la organizacion, es tomar las decisiones de manera facil y rapida posible, esto se
debe a que todos ellos concuerdan en que la toma de decisiones es la fuente de
donde radican las consecuencias sobre la organizacién y estas no deberian de ser
muy complejas ni tomar mucho tiempo. Sin embargo, existe un 28% de encuestados
que menciona no estar de acuerdo con esta afirmacion debido a que si bien la toma
de decisiones en una organizacion es muy importante estas deberian de ser mas

elaboradas y con un mayor analisis.

4.1.1.2. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

Dimensién: Calidad del Servicio

Tabla 29

Personal proactivo y servicial.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 12 12%
En desacuerdo 41 41%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 18%
De acuerdo 27 27%
Totalmente de acuerdo 2 2%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 29: Personal proactivo y servicial.
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La tabla 29 muestra que el 41% de los clientes encuestados, manifiesta no estar de
acuerdo en que el personal de SEDA S.A. se muestra dispuesto a ayudarles. Un

27% de los encuestados acepta esta afirmacion.

Interpretacion

El 53% de los clientes encuestados manifiesta que el personal de la empresa no esta
dispuesto a ayudarles en los problemas que tienen, mientras que un 29% manifiesta
que estan dispuestos a hacerlo. Se puede observar que la mayoria de los
encuestados, se encuentran insatisfechos con la asistencia de los trabajadores de
SEDA S.Aenel apoyo de los problemas que tienen. Sin embargo, el 34%, menciona

estar de acuerdo con el apoyo brindado por el personal de SEDA S.A.



Tabla 30

Amabilidad y respeto con el cliente.
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Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 11 11%
En desacuerdo 51 51%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 16%
De acuerdo 20 20%
Totalmente de acuerdo 2 2%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 30: Amabilidad y respeto con el cliente
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La tabla 30 muestra que el 51% de los usuarios encuestados, no esta de acuerdo en

que el trato del personal con el cliente es considerado y amable. Un 20% de los

encuestados consideran estar de acuerdo con esta afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de los clientes encuestados (62%), manifiestan que el trato del personal

no es considerado y amable. Esto genera una mala imagen para la empresa, pues
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existe descontento en la mayoria de sus clientes. Sin embargo, existe un 22% de

usuarios que estan satisfechos con la atencion recibida.

Tabla 31

Percepcidn de personal calificado.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 14 14%
En desacuerdo 47 47%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 16%
De acuerdo 19 19%
Totalmente de acuerdo 4 4%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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Figura 31: Percepcion de personal calificado.
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La tabla 31 muestra que el 47% de los usuarios encuestados, no esta de acuerdo con

que el personal da la idea de estar totalmente calificado para las tareas que tiene que

realizar, mientras que un 19% de los encuestados manifiesta que esta de acuerdo.
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Interpretacion

El 61% de encuestados manifiesta que estd en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo con que el personal esta totalmente calificado para las tareas que realiza,
mientras que un 23% esta de acuerdo con la afirmacion. Asi mismo un 16% de los
usuarios, se mostraron indiferentes. La empresa muestra un bajo indice de
aceptacion, pues menos de la mitad de usuarios encuestados manifestaron tener la

percepcidn de estar frente a un trabajador capacitado.

Tabla 32

Confianza en la organizacion.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 23 23%
En desacuerdo 43 43%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 18%
De acuerdo 16 16%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 32: Confianza en la organizacion.
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La tabla 32 muestra que el 43% de los usuarios encuestados, estan en desacuerdo

en que en la entidad se encuentran las mejores soluciones a los problemas que se

presentan en el servicio. Un 16% de los clientes, esta de acuerdo con la afirmacion.

Interpretacion

El 67% de los usuarios encuestados, afirman estar en desacuerdo o totalmente en

desacuerdo, que en la entidad encontrara las mejores soluciones a sus problemas,

solo un 16% afirma que la afirmacion es correcta. Es una desventaja sustancial,

pues una gran parte de los clientes, no estan satisfechos con las soluciones que la

empresa les dio a los diferentes problemas que manifestaron.

Tabla 33

Informacion comprensible a clientes

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 25 25%
En desacuerdo 45 45%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 12%
De acuerdo 18 18%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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Figura 33: Informacion comprensible a clientes.
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La tabla 33 muestra que el 45% de los usuarios encuestados esta en desacuerdo con

que la entidad informa clara y comprensiblemente a sus clientes. Un 12% es

indiferente y un 18% manifiesta estar de acuerdo con la afirmacion.

Interpretacion

Un 70% de los usuarios encuestados manifiesta que la entidad no informa de

manera clara sobre las decisiones que la empresa toma y que afectan a los clientes,

sin embargo, un 18% afirma que si lo hace. Con estos resultados podemos

mencionar que existe descontento en un gran porcentaje de los clientes, pues

consideran que la informacion que brindan no es adecuada ni suficiente y en

muchos casos no es oportuna.
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Tabla 34

Percepcion de mejora continua de la entidad

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 14 14%
En desacuerdo 52 52%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 8%
De acuerdo 23 23%
Totalmente de acuerdo 3 3%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 34: Percepcion de mejora continua de la entidad
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La tabla 34 muestra que un 52% de los clientes encuestados se muestra en
desacuerdo sobre las mejoras de los servicios que presta la empresa. EI 23% de

manifiesta, haber notado mejoras en el funcionamiento de la entidad.
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Interpretacion

El 66% de los usuarios no han notado mejoras en el funcionamiento general de la
empresa. Tan solo un 26% de los usuarios, manifestaron haber observado mejoras.
Esto nos muestra que la empresa se ha mantenido, por mucho tiempo, en los mismos
niveles de funcionamiento frente al cliente, pues ellos, no advierten mejoras

significativas en la empresa, en sus diferentes visitas.

Tabla 35

Servicio adecuado a necesidades del cliente.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 23 23%
En desacuerdo 47 47%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 12%
De acuerdo 16 16%
Totalmente de acuerdo 2 2%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 35: Servicio adecuado a necesidades del cliente.
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Anélisis
La tabla 35 muestra que el 47% de los clientes manifiesta no estar de acuerdo en
que el servicio se adapta perfectamente a sus necesidades. Un 16% esta de acuerdo

con la afirmacion y un 12% de los encuestados, se muestra indiferente.

Interpretacion

El 70% de los usuarios encuestados no esta de acuerdo en que el servicio se adapta
a sus necesidades como cliente, sin embargo, existe un 18% de clientes que estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion. Se observa que el grado de
insatisfacciéon es alto, pues muestra que mas de la mitad de los clientes se

encuentran poco satisfechos con el servicio de SEDA S.A.

Tabla 36

Respuesta rapida a las necesidades y problemas de los clientes.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 14 14%
En desacuerdo 43 43%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 22%
De acuerdo 18 18%
Totalmente de acuerdo 3 3%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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Figura 36: Respuesta rapida a las necesidades y problemas de los clientes.
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Analisis
Un 43% de los usuarios no esta de acuerdo con que la entidad da respuesta rapida
a las necesidades y problemas. Solamente un 18%, esta de acuerdo con el

enunciado.

Interpretacion

El 57% de los usuarios encuestados, esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo
con que la entidad da respuesta rapida a sus necesidades y problemas, el resultado
nos muestra la insatisfaccion existente de parte de los clientes, cuando se trata de la
celeridad de los procesos para la solucion de problemas o atencion a reclamos que

van presentando.



Tabla 37
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Satisfaccion en solucion de problemas

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 16%
En desacuerdo 44 44%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 12%
De acuerdo 23 23%
Totalmente de acuerdo 5 5%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 37: Satisfaccion en solucion de problemas
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La tabla 37 muestra que el 44% de los usuarios encuestados estan en desacuerdo

con que la entidad haya solucionado satisfactoriamente sus demandas en ocasionar

pasadas. Un 23% manifiestan que sus demandas si fueron solucionadas

satisfactoriamente.
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Interpretacion

El 60% de los usuarios manifestaron que sus demandas no han sido solucionadas
satisfactoriamente por la empresa, esta circunstancia muestra que la entidad tiene
deficiencias al momento de solucionar satisfactoriamente los problemas de una gran
parte de los usuarios. Sin embargo, existe un 28% de cliente que se encuentran
satisfechos con la solucién brindada por la empresa. En lo posible SEDA S.A debe

centrarse en el crecimiento de este grupo.

Dimension: Calidad del agua

Tabla 38

Informacion precisa del agua consumida.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 13 13%
En desacuerdo 44 44%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 18%
De acuerdo 24 24%
Totalmente de acuerdo 1 1%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 38: Informacidn precisa del agua consumida.
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Anélisis

La tabla 38 muestra que el 44% de los usuarios estd en desacuerdo con tener una
informacion precisa sobre la calidad del agua que consumen. Solo un 24% se
muestra de acuerdo con el enunciado.

Interpretacion

La mayoria de usuarios (57%) no esta de acuerdo con tener informacidn precisa
sobre la calidad del agua, la empresa debe mejorar esa situacion para mejorar la
percepcidn de la calidad de su producto, pues solo un 25% manifiesta que si cuenta

con esa informacion.

Tabla 39

Percepcidn del tratamiento adecuado del agua potable.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 16%
En desacuerdo 41 41%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 11%
De acuerdo 30 30%
Totalmente de acuerdo 2 2%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 39: Percepcion del tratamiento adecuado del agua potable.
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Anélisis
La tabla 39 muestra que, el 41% de los usuarios encuestados tienen la percepcion,
de que el agua para consumo no es tratada de forma adecuada. Mientras que un 30%

de los usuarios, manifiesta que si.

Interpretacion

El 57% de los usuarios encuestados, manifiestan estar en desacuerdo con que el
agua para consumo que les brinda la entidad, es tratada de forma adecuada, esto
muestra un grado de desconfianza de los usuarios frente a la empresa. Sin embargo,
también un porcentaje menor de confianza (32%), el cual debe revertirse para

incrementar el indice de satisfaccién del cliente.

Tabla 40

Informacién oportuna de cortes de agua.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 17 17%
En desacuerdo 46 46%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 6%
De acuerdo 24 24%
Totalmente de acuerdo 7 7%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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Figura 40: Informacion oportuna de cortes de agua
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La tabla 40 muestra, que el 46% de los consumidores encuestados, manifestd que
la entidad no informa sobre los cortes del servicio de agua potable. Mientras que un

24% esta de acuerdo con dicha afirmacién.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (63%), manifesté que no estd de acuerdo que la
entidad informa siempre sobre los cortes del servicio de agua potable, este escenario
es desfavorable para la empresa, pues denota insatisfaccion del consumidor en
cuanto a la comunicacion y consideracién que se tiene para informar sobre los
cortes de agua potable por diversos factores. Por otro lado, existe un 31% de

encuestados que menciona estar de acuerdo con esta afirmacion.



Tabla 41

Conformidad con el volumen leido de agua consumida.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 22%
En desacuerdo 54 54%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 9%
De acuerdo 14 14%
Totalmente de acuerdo 1 1%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 41: Conformidad con el volumen leido de agua consumida.
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La tabla 41 muestra, que el 54% de los consumidores encuestados, manifestd que

el volumen leido de agua potable consumida no es correcto. Mientras que un 14%

esta de acuerdo con dicha afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (76%), manifestd no estar de acuerdo en que el

volumen leido de agua potable consumida es correcto, este escenario no es

favorable para la empresa, pues denota insatisfaccion del consumidor ante los
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instrumentos de medicion usados por la empresa, existe un 15% de encuestados que
menciona estar de acuerdo con esta afirmacion, este hecho muestra un escenario
poco alentador para la empresa, puesto que es un porcentaje menor que refleja
satisfaccion del consumidor, que esta conforme con el sistema de medicion usado
por la empresa. Mientras que un 9% de los consumidores encuestados no esta de

acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 42

Satisfaccion de la presion del agua.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 16%
En desacuerdo 59 59%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 13%
De acuerdo 7 7%
Totalmente de acuerdo 5 5%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 42: Satisfaccion de la presion del agua.
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Anélisis
La tabla 42 muestra, que el 59% de los consumidores encuestados, manifestd que
la presion del agua potable del cafio no es adecuada. Mientras que un 7% esta de

acuerdo con dicha afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (75%), manifestd que la presion del agua potable
del cafio no es adecuada, este escenario es poco favorable para la entidad, debido a
que los consumidores no se encuentran satisfechos y denota que la empresa no tiene
una buena gestion de la calidad del recurso hidrico. Por otro lado, existe un 14% de
encuestados que menciona estar de acuerdo con esta afirmacién, sin embargo,
resulta ser una minoria. Mientras que un 12% de los consumidores encuestados no

esta de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 43

Satisfaccion de necesidades con el uso de agua.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 17 17%
En desacuerdo 57 57%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 12%
De acuerdo 12 12%
Totalmente de acuerdo 2 2%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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Figura 43: Satisfaccidn de necesidades con el uso de agua.
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Anélisis
La tabla 43 muestra, que el 57% de los consumidores encuestados, manifestd que
el agua potable que recibe no cubre sus necesidades adecuadamente. Mientras que

un 12% esta de acuerdo con dicha afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (74%), manifesto que el agua potable que recibe no
cubre sus necesidades adecuadamente, este escenario desfavorece a laempresa pues
denota una mala administracion del recurso hidrico. Un menor porcentaje de 14%
de encuestados que menciona estar de acuerdo con esta afirmacion, este hecho
denota un escenario poco alentador para la empresa, puesto que refleja satisfaccion
los consumidores, pero en forma minima. Mientras que un 12% de los

consumidores encuestados no esta de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 44

Percepcion de la buena calidad del agua.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 13 13%
En desacuerdo 45 45%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 17%
De acuerdo 20 20%
Totalmente de acuerdo 5 5%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 44: Percepcion de la buena calidad del agua.
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La tabla 44 muestra, que el 45% de los consumidores encuestados, manifesté que

el agua potable que disponen no es de buena calidad. Mientras que un 20% estéa de

acuerdo con dicha afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados (58%), manifestd que el agua potable que dispone

no es de buena calidad, este escenario denota insatisfaccion en los consumidores

por el servicio brindado. Un menor porcentaje de 25% de encuestados menciona

estar de acuerdo con esta afirmacion. Estos indices denotan un escenario poco



121

alentador para la empresa, puesto que refleja insatisfaccion de algunos

consumidores con respecto a la calidad del agua potable. Mientras que un 17% de

los consumidores encuestados no esta de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 45

Satisfaccion con la calidad del agua.

Valores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 15 15%
En desacuerdo 43 43%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 13%
De acuerdo 23 23%
Totalmente de acuerdo 6 6%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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Figura 45: Satisfaccion con la calidad del agua
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La tabla 45 muestra, que el 43% de los consumidores encuestados, no esta

satisfecho con la calidad de agua potable que brinda la empresa. Mientras que un

23% esta de acuerdo con dicha afirmacién.
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Interpretacion.

La mayoria de los encuestados (58%), manifiestan que no esta satisfecho con la
calidad de agua potable, el que puede estar vinculado a la difusién e informaciéon
que debe realizar la entidad sobre el tratamiento realizado del agua potable. Por el
contrario, existe un 29% de encuestados que menciona estar de acuerdo con esta
afirmacion. Los indicadores obtenidos, muestran un escenario poco alentador para
la empresa, pues el tratamiento de agua potable es igual para todos los
consumidores, siendo necesario indagar en este porcentaje de encuestados, que
factores consideran necesarios y determinantes de calidad. Mientras que un 13% de

los consumidores encuestados no esta de acuerdo ni en desacuerdo.

4.1.2. Resultados Generales

Tabla 46

Distribucion de los datos segun resultados sobre Clima Organizacional de los
trabajadores SEDA S.A., 2017.

Frecuencia | Frecuencia
VALORES Absoluta | Relativa

MUY MALA 4 4%
MALA 65 65%
REGULAR 18 18%
BUENA 13 13%
MUY BUENA 0 0%

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

Elaboracion:

Propia
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Figura 46: Distribucidn de los datos segun resultados sobre Clima
Organizacional de los trabajadores SEDA S.A., 2017.
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Anélisis
La tabla 46 muestra que el 65% de los trabajadores encuestados perciben que en
SEDA S.A. existe un mal Clima organizacion, mientras que un 13% considera que

el Clima organizacional es bueno.

Interpretacion

Con respecto a la dimension Clima Organizacional en la empresa SEDA S.A., por
los resultados obtenidos, se puede observar que el Clima organizacional de SEDA
S.A. es malo, es decir, la mayoria de trabajadores tiene la percepcion de no estar

dentro de una institucion con buen Clima organizacional.



Tabla 47
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Distribucion de los datos segun resultados sobre la Estructura organizacional

de SEDA S.A., 2017.

Frecuencia | Frecuencia
VALORES Absoluta | Relativa

MUY MALA 9 9%
MALA 56 56%
REGULAR 27 27%
BUENA 8 8%
MUY BUENA 0 0%

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 47: Distribucion de los datos segun resultados sobre la Estructura

organizacional de SEDA S.A., 2017.
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La tabla 47 permite observar que el 56% de trabajadores encuestados se ubican en

la valoracion mala, en lo que respecta a la dimension de la Estructura

Organizacional de la SEDA S.A., mientras que, un 27% de trabajadores considera

que es regular.
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Interpretacion

En base a la encuesta aplicada a los trabajadores, el 65% considera que, la
Estructura Organizacional de SEDA S.A., es mala; mientras que un 27%, que €s
regular. Esto significa que la mayoria de colaboradores, se encuentran disconformes

con la estructura organizacional de la institucion.

Tabla 48

Distribucion de los datos segun resultados sobre la Responsabilidad individual de
los trabajadores de SEDA S.A., 2017.

Frecuencia | Frecuencia
VALORES Absoluta | Relativa

MUY MALA 8 8%
MALA 51 51%
REGULAR 29 29%
BUENA 10 10%
MUY BUENA 2 2%

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Figura 48: Distribucidn de los datos segun resultados sobre la Responsabilidad
individual de los trabajadores de SEDA S.A., 2017.
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Anélisis
La tabla 48 muestra que el 51% de trabajadores encuestados de SEDA. S.A
considera que la responsabilidad individual de los trabajadores de la empresa es

mala, mientras que un 29% manifiesta que es regular.

Interpretacion

El 59% de los encuestados considera que la responsabilidad individual de los
trabajadores de SEDA S.A. es mala, lo que puede significar que la empresa sufre
un déficit de compromiso, mas aun si consideramos que el 29% considera que esta
dimension es regular dentro de la institucion. Por lo tanto, queda demostrado una
debilidad organizacional, y la falta de compromiso de los trabajadores para con la

empresa.

Tabla 49

Distribucion de los datos segun resultados sobre las remuneraciones de los
trabajadores de SEDA S.A., 2017

Frecuencia | Frecuencia
VALORES Absoluta | Relativa

MUY MALA 7 7%
MALA 48 48%
REGULAR 32 32%
BUENA 13 13%
MUY BUENA 0 0%

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 49: Distribucidn de los datos segun resultados sobre las remuneraciones
de los trabajadores de SEDA S.A., 2017
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Anélisis

La tabla 49 muestra que el 48% de trabajadores encuestados de SEDA. S.A

considera que la remuneracion de los trabajadores de la empresa es mala, mientras

que un 32% manifiesta que es regular.

Interpretacion

El 55% de los encuestados considera que la responsabilidad individual de los

trabajadores de SEDA S.A. es mala, lo que puede significar que la empresa sufre

un déficit de compromiso, mas aun si consideramos que el 32% considera que esta

dimensidn es regular dentro de la institucion.

Tabla 50
Distribucion de los datos segun resultados sobre la Tolerancia al conflicto de los
trabajadores de SEDA S.A., 2017

Frecuencia | Frecuencia
VALORES Absoluta | Relativa

MUY MALA 10 10%
MALA 41 41%
REGULAR 33 33%
BUENA 10 10%
MUY BUENA 6 6%

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 50: Distribucién de los datos segun resultados sobre la Tolerancia al
conflicto de los trabajadores de SEDA S.A., 2017.
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Anélisis

La tabla 50 muestra que el 41% de los trabajadores manifiestan que la tolerancia al
conflicto en SEDA S.A es mala, mientras que un 33% de los encuestados manifiesta
que es regular.

Interpretacion

El 51% de los trabajadores encuestados manifiestan que en la empresa existe una
mala o muy mala tolerancia al conflicto, mientras que un 33% afirma que es regular.
Esto significa que en la empresa existen dificultades en la tolerancia a los conflictos

que suceden dentro de la institucion.

Tabla 51

Distribucion de los datos segun resultados sobre la Satisfaccién del cliente de los
usuarios de SEDA S.A,, 2017.

Frecuencia | Frecuencia
VALORES Absoluta | Relativa

Muy insatisfecho 1 1%
Insatisfecho 68 68%
Ni satisfecho ni insatisfecho 24 24%
Satisfecho 7 7%
Muy satisfecho 0 0%

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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Figura 51: Distribucién de los datos segun resultados sobre la Satisfaccién del
cliente de los usuarios de SEDA S.A., 2017.
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Anélisis
La tabla 51 muestra que el 68% de los clientes encuestados no se encuentra

satisfecho con los servicios de SEDA S.A., mientras que un 24% es indiferente a

esta afirmacion.

Interpretacion
La mayoria de clientes encuestados (69%) manifiesta que no se encuentra satisfecho
con los servicios que presta la empresa, desde el punto de vista de la empresa es

algo negativo, pues la entidad no esta logrando satisfacer plenamente a sus clientes.



Tabla 52
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Distribucion de los datos segun resultados de la percepcion de los usuarios sobre
la calidad del servicio de SEDA S.A., 2017.

Frecuencia | Frecuencia
VALORES Absoluta | Relativa

Muy insatisfecho 3 3%
Insatisfecho 53 53%
Ni satisfecho ni insatisfecho 38 38%
Satisfecho 6 6%
Muy satisfecho 0 0%

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 52: Distribucion de los datos segun resultados de la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de servicio de SEDA S.A., 2017.
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La tabla 52 muestra que el 53% de los clientes encuestados

Se encuentra

insatisfecho con la calidad de servicio de la empresa, mientras que un 38%

manifiestan estar indiferentes a dicha afirmacion.

Interpretacion

La mayoria de clientes encuestados (56%) manifiesta que se encuentran

insatisfechos o muy insatisfechos con la calidad de servicios de la entidad; y un
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38% no se encuentra satisfecho ni insatisfecho con la calidad de servicios que presta
la empresa, desde el punto de vista de la empresa es algo negativo, pues la entidad

no esta logrando satisfacer plenamente a sus clientes.

Tabla 53

Distribucion de los datos segun resultados sobre la percepcion de los usuarios
sobre la calidad del agua de SEDA S.A., 2017.

Frecuencia | Frecuencia
VALORES Absoluta | Relativa
Muy insatisfecho 1 1%
Insatisfecho 52 52%
Ni satisfecho ni insatisfecho 40 40%
Satisfecho 7 7%
Muy satisfecho 0 0%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Figura 53: Distribucién de los datos segun resultados sobre la percepcién de los
usuarios sobre la calidad del agua de SEDA S.A., 2017.
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Anélisis

La tabla 53 podemos apreciar que el 52% de los clientes encuestados se
encuentran insatisfechos con la calidad del producto, y un 40% no se
encuentran satisfechos ni insatisfechos con la calidad del producto de SEDA

S.A. Mientras que un 7% manifiestan estar satisfechos.

Interpretacion

El 53% de los clientes manifestaron estar insatisfechos con la calidad del
producto, seguido de un 40% que no esta ni satisfechos ni insatisfechos con
el producto de la empresa; lo que significa que la empresa no cumple las
expectativas que esperan los usuarios. También podemos apreciar que una
minoria de los clientes se encuentran satisfechos (7%) con la calidad del
producto de SEDA S.A. Por todo lo mencionado, la empresa debe mejorar
la calidad de su producto, pues la insatisfaccion es relativamente alta, los

clientes no estan conformes con la calidad del producto de la empresa.

4.1.3. Prueba de Hipotesis
Para la hipoétesis especifica 1

Hipotesis alterna (Ha)
La responsabilidad individual se relaciona directamente con la calidad del
servicio.

Hipétesis nula (Ho)
La responsabilidad individual no se relaciona directamente con la calidad

del servicio.
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Tabla 54

Distribucion de datos segun resultado de la correlacion entre responsabilidad
individual y calidad de servicios

Responsabili
dad Calidad del
individual servicio

Tau b  Responsabilidad Coeficiente de 1,000 365"
de individual correlacion

Kendall Sig. (bilateral) : ,000

N 100 100

Calidad del Coeficiente de 365" 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Interpretacion

La tabla 54 nos permite observar que el valor de Tau_b = 0,365 lo que significa que
existe una relacion directa baja entre las dimensiones contrastadas; al ser el p-
valor=0,000 y resultando ser menor al nivel de significancia 0=0,05; se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula. Por tanto, podemos afirmar que la
dimensidn responsabilidad individual se relaciona directamente con la dimension
de calidad del servicio. Por lo tanto, se considera comprobada la hipotesis especifica
1, es decir, a medida que mejora la responsabilidad individual de los trabajadores

de la empresa, podria mejorar la calidad de servicio que se le da a los clientes.
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Para la hipdtesis especifica 2
Hipotesis alterna (Ha)

La estructura organizacional se relaciona directamente con la calidad del agua.

Hipétesis nula (Ho)
La estructura organizacional no se relaciona directamente con la calidad del

agua.

Tabla 55

Distribucion de datos segun resultado de la correlacion entre estructural
organizacional y calidad del agua.

Estructura
Organizacion Calidad de
al producto
Tau_bde Estructura  Coeficiente de 1,000 442"
Kendall ~ Organizacion correlacion
al Sig. (bilateral) : ,000
N 100 100
Calidad de  Coeficiente de 442" 1,000
producto correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario
Elaboracidn: Propia

Interpretacion

La tabla 55 nos permite observar que el valor de Tau_b = 0,442 lo que significa que
existe una relacion directa moderada entre las dimensiones contrastadas; al ser el p-
valor=0,000 y resultando ser menor al nivel de significancia 0=0,05; se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. Por tanto, podemos afirmar que, la
estructura organizacional se relaciona directamente con la calidad del producto. Por

lo tanto, se considera comprobada la hipétesis especifica 2, es decir, a medida que
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la estructura organizacional de la empresa mejore, la calidad del producto que se

ofrece a los clientes podria mejorar.

Para la hipdtesis especifica 3
Hipotesis alterna (Ha)

La tolerancia al conflicto se relaciona directamente con la calidad del servicio.

Hipétesis nula (Ho)
La tolerancia al conflicto no se relaciona directamente con la calidad del

servicio.

Tabla 56

Distribucion de datos segun resultado de la correlacion entre estructural
organizacional y calidad de producto.

Toleranciaal Calidad del

conflicto servicio

Tau_bde Toleranciaal Coeficiente de 1,000 440"
Kendall  conflicto correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 100 100

Calidad del  Coeficiente de 440" 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

La tabla 56 nos permite observar que el valor de Tau_b = 0,440 lo que significa que
existe una relacion directa moderada entre las dimensiones contrastadas; al ser el p-
valor=0,000 y resultando ser menor al nivel de significancia 0=0,05; se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula. Por tanto, podemos afirmar que, la

tolerancia al conflicto de los trabajadores de SEDA S.A, se relaciona directamente
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con la calidad del servicio que prestan. Por lo tanto, se considera comprobada la
hipétesis especifica 3, es decir, a medida que mejora la tolerancia al conflicto de los

trabajadores de la empresa, mejora la calidad de servicio que se le da a los clientes.

Para la hipdtesis especifica 4
Hipotesis alterna (Ha)

Las remuneraciones se relacionan directamente con la calidad del agua.

Hipétesis nula (Ho)

Las remuneraciones no se relacionan directamente con la calidad del agua.

Tabla 57

Distribucion de datos segun resultado de la correlacion entre estructural
organizacional y calidad del agua.

Remuneracio Calidad de

nes producto

Tau_bde Remuneracion Coeficiente de 1,000 337
Kendall es correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 100 100

Calidad de Coeficiente de 337 1,000
producto correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

La tabla 57 nos permite observar que el valor de Tau_b = 0,337 lo que significa que
existe una relacion directa baja entre las variables contrastadas; al ser el p-
valor=0,000 y resultando ser menor al nivel de significancia a=0,05; se acepta la
hip6tesis alterna y se rechaza la hipétesis nula. Por tanto, podemos afirmar que, la

remuneracion de los trabajadores de SEDA S.A, se relaciona directamente con la
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calidad del producto. Por lo tanto, se considera comprobada la hipotesis especifica
4, es decir, a medida que mejora la remuneracion de los trabajadores de la empresa,

mejora la calidad del producto que se le ofrece a los clientes.

Para la hipotesis general

Hipotesis alterna (Ha)
El clima organizacional se relaciona directamente con la satisfaccion del cliente
en la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Ayacucho S.A.,

2017.

Hipdtesis nula (Ho)
El clima organizacional no se relaciona directamente con la satisfaccion del
cliente en la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Ayacucho

S.A, 2017.

Tabla 58

Distribucion de datos segun resultado de la correlacion el clima organizacional
y la satisfaccion del cliente en la Entidad en la Entidad Servicios de Agua Potable
y Alcantarillado de Ayacucho S.A., 2017.

Clima
Organizacion Satisfaccion
al del Cliente
Tau bde Clima Coeficiente de 1,000 752"
Kendall Organizacional correlacién
Sig. (bilateral) : ,000
N 100 100
Satisfaccion del Coeficiente de 752" 1,000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
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La tabla 58 nos permite observar que el valor de Tau_b = 0,752 lo que significa
que existe una relacion directa significativa entre las variables contrastadas; al
ser el p-valor=0,000 y resultando ser menor al nivel de significancia a=0,05; se
acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. Por tanto, podemos
afirmar que, el clima organizacional se relaciona directamente con la
satisfaccion del cliente en la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado
de Ayacucho S.A., 2017. Es decir, a medida que mejora el clima organizacional

de SEDA S.A. podria mejorar la satisfaccion de los clientes de la empresa.
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DISCUSION
Después de analizar los resultados y hacer la contrastacion de hipétesis, en base a
los objetivos, marco tedrico e instrumento de recoleccion de datos, se genera la

siguiente discusion:

Comparacion de resultados con la Hipdtesis Especifica 1

Los resultados confirman la hipdtesis especifica 1, la cual menciona que la
responsabilidad individual se relaciona directamente con la calidad del servicio
(Tabla N° 53), para ello se observa que la responsabilidad individual de los
trabajadores de SEDA S.A muestra un nivel regular, debido a que en ciertos
aspectos, los trabajadores no se sienten comprometidos con las actividades de la
empresa, reflejandose en la calidad del servicio que los clientes perciben, como
muestran los resultados, donde la mayor parte de los clientes no se encuentra
conforme con la calidad del servicio que se les prestd. Lo cual, coincide en parte
con Sotelo y Figueroa (2017), en su articulo “El clima organizacional y su
correlacion con la calidad en el servicio en una institucion de educacion de nivel
medio superior”, dentro de sus conclusiones sefialan que existe una alta correlacion
entre la variable clima organizacién y la variable calidad en el servicio, debido a los
resultados obtenidos, se pudo discernir qué a mejor clima organizacional, existe una

mejor calidad de servicios.

Comparacion de resultados con la Hipotesis Especifica 2
Al realizar el analisis de resultados se observa que la estructura organizacional se
relaciona directamente con la calidad del producto (Tabla N° 54). Durante el

proceso empresarial, se observa que los trabajadores tienen la percepcion de tener



140

una estructura regular, y ello afecta a la percepcién de la calidad del producto que
la empresa da a sus clientes. En base a estos resultados, se debe considerar el
mejoramiento continuo de la estructura organizacional de la empresa, para que con
ello aumente la satisfaccion de los clientes con respecto a la dimensién de calidad
de producto. Esto concuerda con lo que menciona Mintzberg (1995), citado por
Parra y Del Pilar (2009), donde afirma que la estructura organizacional es una
estructura intencional de roles, cada persona asume un papel que se espera que
cumpla con el mayor rendimiento posible. A partir de este Gltimo, se entiende que
la estructura organizacional al establecer las funciones, busca el desempefio

adecuado, vinculandose a la calidad del producto o servicio que se ofrezca.

Comparacion de resultados con la Hipotesis Especifica 3

Segln nuestros resultados, encontramos que la tolerancia al conflicto de los
trabajadores de SEDA S.A. se relaciona directamente con la calidad del servicio
que brinda la empresa. Con ello podemos mencionar que, dentro del estudio
realizado, una gran cantidad de trabajadores percibe que la tolerancia de los
trabajadores para con las operaciones de la empresa y su relacién con compafieros
y superiores es regular, y esto se ve reflejado en la percepcion de los clientes en
cuanto a la variable de calidad de servicio se refiere, pues sigue la misma tendencia.
En base a los resultados, se considera prudente, realizar el fortalecimiento y
establecer lazos entre los trabajadores, promoviendo la participacion activa en el
desarrollo de las operaciones de le empresas, todo ello bajo la direccién del personal
de mayor jerarquia. Aarons GA, Sawitzk AC, citado por Salazar y et. al (2009),
menciona que: “Un clima positivo favorece el cumplimiento de los objetivos

generales que persigue la organizacion a partir de la existencia de un mayor
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sentimiento de pertenencia hacia ella. Por el contrario, un clima negativo supone
una falta de identificacion con sus objetivos y metas, asi como un deterioro del
ambiente de trabajo, que ocasiona situaciones de conflicto, bajo rendimiento,

ausencias e ineficacia”.

Comparacion de resultados con la Hipotesis Especifica 4

Segun nuestros resultados, encontramos que las remuneraciones que perciben los
trabajadores, se relacionan directamente con la percepcion de la calidad del
producto que tienen los clientes de la empresa. Al no existir una buena politica
salarial, al haber diferentes escalas remunerativas para los trabajadores permanentes
y a plazo fijo y al existir beneficios laborales especiales para ciertos trabajadores,
hace que los colaboradores de la empresa no se encuentren satisfechos con la
compensacion econdmica que reciben, y ellos se ve reflejado en la percepcion que

tienen los clientes sobre la calidad del producto.

Comparacion de resultados con la Hipotesis General

La Hipotesis General, que se establecio, fue: “El clima organizacional se relaciona
directamente con la satisfaccion del cliente en la Entidad Servicios de Agua Potable
y Alcantarillado de Ayacucho S.A., 2017”. Los resultados confirman que existe una
relacion directa entre el Clima Organizacional con la variable Satisfaccion del
cliente (tabla N° 57). De esto podemos afirmar que dentro de SEDA S.A existe un
clima organizacional regular, lo que se ve reflejado en la satisfaccion de los clientes

de la empresa.
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Esto coincide con Palaes (2010), en su investigacion titulada “Relacion entre el
clima organizacional y la satisfaccién del cliente en una empresa de servicios
telefénicos”, menciona que existe una relacion directa entre el clima organizacional

y la satisfaccion del cliente en la Empresa Telefénica.

Asimismo, Chumbes (2016), en su trabajo de investigacion titulada “Clima
organizacional y satisfaccion del cliente, en empresas hoteleras de la ciudad de
Iquitos”, menciona que las variables en estudio tienen una relacion positiva y alta,
de lo cual se puede establecer que, a mejor clima laboral, mejor satisfaccién de los

clientes.
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CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos y discusion presentada, se tiene las siguientes

conclusiones:

1. El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall de la hipotesis especifica
numero uno fue de 0,365. Lo que significa que existe una relacion directa
baja entre las dimensiones contrastadas; al ser el p-valor=0,000 y
resultando ser menor al nivel de significancia a=0,05; se acepta la hipdtesis
alterna y se rechaza la hipdtesis nula y se determina que la responsabilidad
individual de los trabajadores de SEDA S.A, se relaciona directamente con
la calidad de servicios que se presta a los clientes, durante el afio 2017. Esto
quiere decir que, si la empresa hace esfuerzos por aumentar la
responsabilidad de los trabajadores frente a sus obligaciones para con la
empresa Yy los usuarios, la calidad de servicio podria mejorar y por ende
también la satisfaccion de los clientes.

2. El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall de la hipdtesis especifica
numero uno fue de 0,442 lo que significa que existe una relacién directa
moderada entre las dimensiones contrastadas; al ser el p-valor=0,000 y
resultando ser menor al nivel de significancia 0=0,05; se acepta la hipotesis
alterna y se rechaza la hipotesis nula. Por tanto, se determind que la
estructura organizacional se relaciona directamente con la calidad del
producto de la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado
Ayacucho S.A.,2017. La adecuada elaboracion y segregacion de funciones
de los trabajadores podria tener un efecto positivo en la calidad del producto

de la empresa.
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3. El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall de la hipétesis especifica
numero uno fue de 0,440 lo que significa que existe una relacion directa
moderada entre las dimensiones contrastadas; al ser el p-valor=0,000 y
resultando ser menor al nivel de significancia 0=0,05; se acepta la hipotesis
alterna y se rechaza la hipotesis nula. Por tanto, se determiné que existe
relacion directa entre la tolerancia al conflicto y la calidad del servicio de
la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho
S.A.,2017. Una buena tolerancia al conflicto de los trabajadores, podria
evitar que decaiga la calidad del servicio de la empresa.

4. El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall de la hipétesis especifica
numero uno fue de 0,337 lo que significa que existe una relacion directa
baja entre las variables contrastadas; al ser el p-valor=0,000 y resultando
ser menor al nivel de significancia a=0,05; se acepta la hipdtesis alterna y
se rechaza la hipotesis nula. Por tanto, se determinG que existe relacion
directa entre las remuneraciones y la calidad del producto de la Entidad
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A.,2017. Una
buena politica remunerativa, haré que los trabajadores se encuentren méas
comprometidos en cada una de las funciones de la empresa y ello podria
hacer que aumente la calidad el producto de la empresa.

5. El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall de la hipdtesis especifica
namero uno fue de 0,752 lo que significa que existe una relacién directa
significativa entre las variables contrastadas; al ser el p-valor=0,000 y
resultando ser menor al nivel de significancia 0=0,05; se acepta la hipotesis
alterna y se rechaza la hip6tesis nula. Por tanto, el clima organizacional,

tiene una relacion directa con la satisfaccion del cliente en la Entidad de
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Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Ayacucho S.A., 2017”. Al
haberse contrastado las hipotesis especificas, se concluye que la hipétesis
general queda demostrada, en su relacion directa entre las variables de

estudios.
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RECOMENDACIONES

1. Habiéndose demostrado que la responsabilidad individual se relaciona

directamente con la calidad del servicio de la Entidad Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado Ayacucho S.A.,2017, se recomienda que, durante los procesos de
seleccion para el contrato de personal, se establezca rubros que identifiquen o
aseguren que, el personal seleccionado, tenga un alto grado de responsabilidad en
la ejecucion de sus funciones. Al mismo tiempo, buscar el fortalecimiento de la
responsabilidad de los trabajadores fijos, mediante un proceso de formacion de
personal, organizando grupos de discusion sobre cdmo mejorar su participacion,
discusiones sobre organizacion en el trabajo, planes de trabajo en grupo y ofrecer
buenas oportunidades para la formacion del trabajador.

Habiendo establecido que la estructura organizacional se relaciona directamente
con la calidad del producto de la Entidad Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado Ayacucho S.A.,2017. Se recomienda que la empresa mejore su
estructura organizacional, estableciendo claramente las funciones de cada
trabajador, identificando al responsable de cada area, sus atribuciones y deberes,
sin duplicidad de funciones, teniendo realmente claro quién es el encargado de cada
area de la empresa, a quien se esta subordinado y a quién debe reportarse alli. La
estructura debe ser dindmica y suficiente para acomodar eventuales necesidades de
crecimiento, e incluso de reduccion. Para todo ello se debe planificar la estructura
de la empresa con una buena descripcion de cargos y su respectivo plan de carrera.
Se estableciod que existe relacion directa entre la tolerancia al conflicto y la calidad
del servicio de la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho
S.A.,2017. Por ello se recomienda que la empresa busque mejores relaciones entre

sus trabajadores y las funciones que éstos cumplen dentro de la organizacion.
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Debido a que los grupos necesitan el desacuerdo para sobrevivir y desarrollarse
Coser y Simmel (1970, citado en Ledn 2015, p.22), se debe manejar los conflictos,
en lo posible, de manera positiva, puesto es fuente de cambio para las
organizaciones, mantiene la estructura del grupo como una organizacion en marcha,
desempefia funciones estabilizadoras y se convierte en un elemento integrador. Del
mismo modo la organizacion debe, en lo posible, eliminar los aspectos negativos
que trae consigo el conflicto dentro de la empresa, como el resultado desintegrador,
los costos que pueda ocasionar o disminucion de las comunicaciones.

Habiendo establecido que existe relacion entre las remuneraciones y la calidad del
producto de la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho
S.A.,2017. Se recomienda que la empresa establecer una mejor politica salarial para
con sus empleados, asi mismo eliminar la diferencia de compensaciones entre el
personal estable y a periodo determinado, esto debido a que los sueldos, salarios y
prestaciones son las gratificaciones que los empleados reciben a cambio de su labor.
Para lo cual el departamento de recursos humanos debe garantizar la satisfaccion
de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organizacion a obtener, mantener y
retener una fuerza de trabajo productiva. Es decir, dada la importancia que tiene la
retribucion sobre la motivacién del personal, se debe aprovechar ésta como una
herramienta imprescindible para la gestién de los recursos humanos, pues los
resultados de la falta de satisfaccion pueden afectar la productividad de la
organizacion y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. (Jimenes y
Hernandez., s.f)

Determinando que el Clima organizacional tiene una relacion directa con la
Satisfaccién del Cliente de la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado

Ayacucho S.A.,2017; se recomienda mejorar las cuatro dimensiones en las que se
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divide la variable Clima organizacional, pues teniendo trabajadores responsables
para con la empresa, con conocimientos plenos de la estructura de la empresa, con
un alto grado de tolerancia y satisfechos con la compensacion econdémica percibida
se lograra un incremento del clima organizacional de la empresa, y por ende, se

incrementara el grado de satisfaccién de los clientes.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 1

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y | METODOLOGIA
DIMENSIONES
1. Problema general 1. Objetivo general 1. Hipotesis general 1. Variable V1: 1. Tipo de investigacion.

¢En qué medida el clima
organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente en Ila
Entidad Servicios de Agua Potable
y Alcantarillado Ayacucho S.A.,
20177

2. Problemas especificos

a) X2-Y1 ¢(En qué medida la
responsabilidad individual se
relaciona con la calidad del
servicio?

b) X1-Y2;Como la estructura se
relaciona con la calidad del

agua?
c) X4-Y1;En qué medida la
tolerancia al conflicto se

relaciona con la calidad del
servicio?

d) X3-Y3;En qué medida las
remuneraciones se relaciona
con la calidad del agua?

Analizar el clima organizacional a
partir de encuestas con el
proposito de conocer su relacion
con la satisfaccion del cliente en la
Entidad Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado
Ayacucho S.A., 2017.

2. Objetivos especificos

a) Analizar en qué medida la
responsabilidad individual se
relaciona con la calidad del
servicio.

b) Conocer como la estructura se
relaciona con la calidad del
agua.

c) Calcular en qué medida la
tolerancia al conflicto se
relaciona con la calidad del
servicio.

d) Analizar en qué medida las
remuneraciones se relaciona
con la calidad del agua.

El clima organizacional se
relaciona directamente con la
satisfaccion del cliente en la
Entidad Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado
Ayacucho S.A., 2017.

2. Hipotesis especificas

a) La  responsabilidad
individual se relaciona
directamente con la
calidad del servicio.

b) La estructura se relaciona
directamente con la
calidad del agua.

c) A mayor tolerancia al
conflicto entonces mejora
la calidad del servicio.

d) Las remuneraciones se
relaciona  directamente
con la calidad del agua.

X: Clima organizacional

Dimensiones:

X1 Estructura

X2 Responsabilidad
individual
Remuneraciones
Tolerancia al conflicto

X3
X4

2. Variable V2:
Y: Satisfaccion del cliente
Dimensiones:

Y. Calidad del servicio
Y, Calidad del agua

“aplicada”.

2. Nivel de investigacion
Descriptivo y
correlacional.

3. Poblacion y muestra

Poblacién: Clima
organizacional 182
trabajadores
Poblacién:  Satisfaccion
del cliente 199,857
poblacién servida.
Muestreo: Por

conveniencia.
Muestra: 100 trabajadores
100 clientes

4. Técnica e instrumento.
Técnica:

- Encuesta
Instrumento:

- Cuestionario
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TEMA: Clima Organizacional y Satisfaccion del Cliente en la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A., 2017



ANEXO 2

CUESTIONARIO DE LITWIN & STRINGER.

Variable X = Clima organizacional

Introduccién:

161

Sr. muy buenos dias. El propésito de nuestra visita tiene por objetivo acopiar informacion
primaria para llevar a cabo la investigacion: “Clima Organizacional y Satisfaccién del
Cliente en la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A., 2017”.
La que es totalmente an6nima, por lo que espero su colaboracion, marcando una alternativa
de la escala de respuesta que se presenta a continuacion:

Muy en En Ni de acuerdo | De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
2 3 4 5

DIMENSIONES

ALTERNATIVAS

1

3 |4

ESTRUCTURA

1.

En esta organizacion las tareas estan claramente
definidas

2. En esta organizacion las tareas estan
I6gicamente estructuradas

3. Enesta organizacion se tiene claro quién manda
y toma las decisiones

4. Conozco claramente las politicas de esta
organizacion

5. Conozco claramente la estructura organizativa
de esta organizacion

6. En esta organizacion no existen muchos
papeleos para hacer las cosas

7. EIl exceso de reglas, detalles administrativos y
tramites impiden que las nuevas ideas sean
evaluadas (tomadas en cuenta)

8. Aqui la productividad se ve afectada por la falta

de organizacion y planificacion
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9.

En esta organizacion a veces no se tiene claro a
quién reportar

10.

Nuestros jefes muestran interés porque las
normas, métodos y procedimientos estén claros
y se cumplan

RESPONSABILIDAD

11.

No nos confiamos mucho en juicios
individuales en esta organizacion, casi todo se
verifica dos veces

12.

A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo sin
estar verificandolo con él

13.

Mis supervisores solo trazan planes generales
de lo que debo hacer, el resto yo soy responsable
por el trabajo realizado

14.

En esta organizaciéon salgo adelante cuando
tomo la iniciativa y trato de hacer las cosas por
mi mismo

15.

Nuestra filosofia enfatiza que las personas
deben resolver los problemas por si mismas

16.

En esta organizacion cuando alguien comete un
error siempre hay una gran cantidad de excusas

17.

En esta organizacion uno de los problemas es
que los individuos no toman responsabilidades

REMUNERACIONES

18.

Aqui las personas son recompensadas segun su
desemperio en el trabajo

19.

En esta organizacion no existe suficiente
recompensa y reconocimiento por hacer un
buen trabajo

20.

Cuando cometo un error me sancionan con mi
pago mensual

21.

En esta organizacion hay un buen sistema de
remuneraciones

22.

En esta organizacion los pagos mensuales se
hacen con retraso
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23.

Aqui los trabajadores se quejan por las
remuneraciones

CONFLICTO

24,

En esta organizacion se causa una buena
impresion si uno se mantiene callado para evitar
desacuerdos

25.

La actitud de nuestros jefes es que el conflicto
entre unidades y departamentos puede ser
bastante saludable

26.

Los jefes siempre buscan estimular las
discusiones abiertas entre individuos

27.

Siempre puedo decir lo que pienso, aunque no
esté de acuerdo con mis jefes

28.

Lo mas importante en la organizacion, es tomar
decisiones de la manera mas facil y rapida
posible

Fecha: .

Encuestador: .....oovveniiei
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ANEXO 3

CUESTIONARIO DE LA UNIVERSIDAD DE CORDOBA Y AGUAS DE
ALBACETE.

Variable Y = Satisfaccion el cliente

Introduccién:

Sr. muy buenos dias. El propdsito de nuestra visita tiene por objetivo acopiar informacion
primaria para llevar a cabo la investigacion: “Clima Organizacional y Satisfaccion del
Cliente en la Entidad Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A., 2017”.
La que es totalmente andnima, por lo que espero su colaboracion, marcando una alternativa
de la escala de respuesta que se presenta a continuacion:

Muy en En Ni de acuerdo | De Muy de

desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo

1 2 3 4 5

ALTERNATIVAS

DIMENSIONES 1 2 3 4 5

CALIDAD DEL SERVICIO

1. El personal se muestra dispuesto ayudar a los
clientes

2. El trato del personal con el cliente es
considerado y amable

3. El personal da la idea de estar totalmente
calificado para las tareas que tiene que realizar

4. Cuando acudo a la unidad sé que encontraré
las mejores soluciones

5. La entidad informa de forma clara vy
comprensible a los clientes

6. He observado mejoras en el funcionamiento
general del servicio en mis distintas visitas al
mismo

7. EIl servicio se adapta perfectamente a mis
necesidades como cliente

8. La Entidad da respuesta rédpida a las
necesidades y problemas de los usuarios.
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9. La Entidad ha solucionado satisfactoriamente
mis demandas en ocasiones pasadas.

CALIDAD DEL PRODUCTO

10. Usted tiene una informacién precisa sobre el
agua gue se consume

11. El agua para consumo es tratada de forma
adecuada

12. La entidad informa siempre sobre los cortes de
agua

13. El volumen leido de agua consumido es
correcto

14. La presion del agua del cafio es adecuada

15. El agua que recibe cubre sus necesidades
adecuadamente

16. El agua que usted dispone es de buena calidad

17. En general, usted se encuentra satisfecho con
la calidad del agua
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ANEXO 4

CUADRO DE RECOMENDACIONES PARA CADA ITEM DEL

CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

ITEM RESULTADO RECOMENDACION
La administracién se debe asegurar que los
trabajadores conozcan muy bien cada una de sus
1. En esta funciones dentro de la organizacién. Se
organizacion las tareas|74% en [ recomienda establecer como politica de laempresa
estan claramente | desacuerdo. la ejecucion de evaluaciones anuales a los
definidas. colaboradores a fin que los mismos, demuestren
conocer sus funciones y las responsabilidades que
poseen dentro de la organizacion.
2. En esta _ )
o Elaborar un flujograma de procesos por cada area
organizacion las tareas|72% en ]
) o y tenerlo a la vista tanto del personal como de los
estan l6gicamente | desacuerdo. _ L
clientes, esto permitird identificar al responsable
estructuradas. ) o o
del area, la visualizacion de las actividades
3. En esta ) i o o
o ) innecesarias y se verificara que la distribucion del
organizacion se tiene|69% en ) ) . )
g trabajo esta equilibrada, sin sobrecargo para
claro quién manda Yy |desacuerdo. o )
o ningun trabajador.
toma las decisiones.
4, Conozco La administracion se debe asegurar que los
. 78% en _ _
claramente las politicas trabajadores conozcan muy bien cada una de sus
o desacuerdo. ) o
de esta organizacion funciones dentro de la organizacion. Se
5. Conozco recomienda establecer evaluaciones anuales a los
claramente la estructura|71% en [trabajadores, a fin que los mismos, demuestren
organizativa de esta|desacuerdo. conocer las politicas y la estructura de la
organizacion. organizacion.
6. En esta Se debe verificar los procedimientos internos de la
organizacion no existen|64% en [ organizacion, realizar reuniones periddicas, con el
muchos papeleos para|desacuerdo. fin de estar alineados, resolver imprevistos, y

hacer las cosas.

detectarlos antes que se salgan de control. Se debe
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evitar que los trabajadores den respuestas del tipo
“vuelva manana” “la persona encargada no se

29 ¢¢

encuentra” “no puedo dar esa informacion”, pues
los trabajadores deben estar capacitados para dar
una respuesta que satisfaga al cliente. Se debe
alentar una politica de rendicién de cuentas y
resuelven los

premiar a las personas que

problemas y hacen bien las cosas.

7. El exceso de reglas,

detalles administrativos

Otorgar cierta potestad a los trabajadores para que

tomen sus propias decisiones y ejecuten las

y tramites impiden que|57% de _ L o
) estrategias que la organizacion plantea, siguiendo
las nuevas ideas sean |acuerdo. ) o ) )
su propio criterio, podria ayudar a impulsar la
evaluadas (tomadas en ) y ) o
innovacion y mejorar el rendimiento laboral.
cuenta)
La planificacibn de las estrategias de la
organizacion se debe realizar con la participacion
8. Aqui la de toda la empresa. La mayoria de los trabajadores
productividad se ve -y g desconoce la existencia de planes estratégicos,
0 e
afectada por la falta de ’ pues no se les hace participes de ello, por lo que su
acuerdo.
organizacion y realizacion debe ser colaborativa. Esto ayudara al
planificacion fortalecimiento de la motivacion de los
trabajadores, la fijacion de metas personales,
aumentara la confianza de los trabajadores.
Los equipos de trabajo deben tener
9. En esta multifuncionalidad, todos deben de ser capaces de

organizacion a veces no

se tiene claro a quién

60% de acuerdo

realizar la mayoria de las tareas y deben tener una

responsabilidad compartida. Una vez realizado

reportar esto, los trabajadores tendran una vision mas clara
sobre el lider o los lideres del grupo de trabajo.
_ Se debe verificar los procedimientos internos de la
10. Nuestros  jefes

muestran interés porque

las normas, métodos y

73%
desacuerdo.

en

organizacion, los trabajadores no estan conformes
con el accionar de sus superiores, por ello se debe

realizar reuniones periodicas, con el fin que los




procedimientos  estén

claros y se cumplan.
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objetivos de todo el grupo de trabajo sea el mismo

y se agilice las comunicaciones entre las oficinas.

11. No nos confiamos

Se debe capacitar constantemente al personal, ya

mucho  en  juicios que un profesional o un técnico requieren
o 65% de o -
individuales en esta 4 actualizaciones en forma periddica porque de lo
acuerdo.
organizacion, casi todo contrario llegard un momento en que se desfasaran
se verifica dos veces. y lejos de aportar a la organizacion harén que esta
12. A mi jefe le gusta pierda competitividad y productividad. La
que haga bien mi trabajo | 78% en|capacitacion es una de las inversiones mas
sin estar verificandolo | desacuerdo. rentables que puede realizar una empresa. Una
con él. planificacion adecuada del componente humano
13.  Mis supervisores en una organizacion requiere de una politica de
solo trazan  planes capacitacion permanente. Los jefes deben ser los
generales de lo que debo | 70% en [ primeros interesados en su propia formacion y los
hacer, el resto yo soy|desacuerdo. primeros responsables en capacitar al personal a su
responsable  por el cargo. Asi, los equipos de trabajo mejoraran su
trabajo realizado. desempefio.
La empresa debe darles autonomia a sus
trabajadores, pues parte de la construccion de una
L base de apoyo es aprender a confiar en que los
14. En esta organizacion ) L
trabajadores utilizaran sus horas laborales para
salgo adelante cuando o )
o 73% en| lograr sus objetivos. Al crear un fuerte sentido de
tomo la iniciativa y trato ] - ]
_| desacuerdo. autonomia, los empleados se sentiran mas
de hacer las cosas por mi ] ) o
) empoderados y tendrdn mas motivacion e
mismo. S )
iniciativa para solucionar los problemas que se les
pueda presentar en el cumplimiento de sus
obligaciones.
15.  Nuestra filosofia Como ya se menciond, los equipos de trabajo
enfatiza que las personas | 58% de | deben tener multifuncionalidad, todos deben de ser
deben  resolver  los|acuerdo. capaces de realizar la mayoria de las tareas y deben

problemas por si mismas

tener una responsabilidad compartida. Por ello, los
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trabajadores estaran en la capacidad de apoyar a

Sus compaﬁeros cuando sea necesario.

16. En esta organizacion
cuando alguien comete
un error siempre hay una
de

gran cantidad

excusas.

60% de acuerdo

17. En esta organizacion

uno de los problemas es

La empresa no debe tolerar justificaciones y

siempre debe pedir acciones en vez de

explicaciones. Si la organizacion es lo
suficientemente consecuente con esta actitud, las
justificaciones disminuiran paulatinamente. Es
muy importante que las personas conozcan este
concepto, para que entiendan que su labor en la
organizacion implica responsabilidades directa e

indirectamente, y que deben ser parte de la

56% de
que los individuos no ; solucion y no del problema. De esta forma es mas
acuerdo. _ ) ) )
toman facil construir equipos productivos que sean
responsabilidades. capaces de asumir las responsabilidades que
tienen, sin necesidad de supervision o presion
externa constante.
18. Aqui las personas La recompensa enfatiza el respeto que la empresa
son recompensadas | 70% en|tiene por el colaborador, ademas que lo motivan a
segun su desempefio en|desacuerdo. ver la organizacién como propia, ademas, una
el trabajo. politica que ofrece incentivos a cambio de logros
L puede motivar a los empleados a incrementar su
19. En esta organizacion o
_ o productividad. Por ello, la empresa debe ofrecerles
no existe suficiente . .
61% de|a sus trabajadores recompensas adicionales al de
recompensa y . .
o acuerdo. su salario y dichas recompensas se deben
reconocimiento por . )
) planificar de acuerdo a las necesidades de cada
hacer un buen trabajo.
empleado.
Se debe alejar el método del castigo como forma
de motivacion, pues ello hace que un empleado no
20. Cuando cometo un _ _ _
_ 57% de | se sienta a gusto con su trabajo. Lo importante es
error me sancionan con o 5 )
acuerdo. propiciar un sano didlogo entre el equipo de

mi pago mensual.

trabajo a fin de corregir los errores que se puedan

presentar dentro de la organizacion.




21. En esta organizacion
hay un buen sistema de

remuneraciones.

2%

desacuerdo.

en

22. En esta organizacion
los pagos mensuales se

hacen con retraso.

52%

acuerdo.

de

23.

trabajadores se quejan

Aqui los

por las remuneraciones.

56%

acuerdo.

de
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Se debe imponer una mejor policia salarial,
evitando la diferencia entre lo percibido por unoy
otro trabajador, se debe usar el salario como
incentivo para mejorar el desempefio y la
productividad de los trabajadores de la empresa,
pues cuando mas atractivo es el salario a percibir,
el trabajador se fideliza, se siente valorado, se
motiva y pone un mayor empefio en sus funciones.
De la misma manera, se debe elaborar las planillas
de remuneraciones a tiempo, para que los pagos
nunca se retrasen, esto debido a que cuando el
ingreso es recibido siempre a una fecha exacta, el
individuo siente la seguridad de estar en una
institucién que lo protege, lo respalda y le brinda

las condiciones necesarias para su desarrollo.

24. En esta organizacion
se causa una buena
impresion  si uno  se
mantiene callado para

evitar desacuerdos.

53% de acuerdo

Propiciar reuniones mensuales por area, en las
cuales se exprese el motivo de los desacuerdos que
no se hayan solucionado y se llegue a conclusiones

respetando el punto de vista de cada trabajador.

25. la

nuestros jefes es que el

actitud de

Capacitar a los lideres de area o propiciar que

conflicto entre unidades oo o lleven cursos sobre "manejo y solucion de
desacuerdo

y departamentos puede conflictos”, pues estos conflictos, se deben
ser bastante saludable. administrar de manera que su buen manejo pueda
26. Los jefes siempre aumentar el didlogo y la confianza entre los
buscan estimular las|74% en | trabajadores, la clave esta en convertir la discordia
discusiones abiertas | desacuerdo. en oportunidades de aprendizaje y crecimiento.
entre individuos.

27. Siempre puedo decir Realizar capacitaciones para los trabajadores, con
lo que pienso, aungue no [ 65% en| el fin de mejorar sus habilidades comunicativas, y
esté de acuerdo con mis | desacuerdo. puedan dar a conocer su punto de vista, asi como,

jefes.

aceptar las sugerencias de los demas. Esto debido
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a la importancia de que el trabajador se sienta
incluido en los procesos que tenga la organizacion,

ya sea de planificacion, ejecucion o control.

28. Lo mas importante
en la organizacion, es
tomar decisiones de la
manera mas facil vy

rapida posible.

54%

acuerdo.

de

Se debe dar flexibilidad a los trabajadores, para
que tengan potestad sobre las decisiones para
resolver los problemas que se les origina en sus
diferentes labores. Sin embargo, la administracion
debe informar acerca de aquellas circunstancias
donde, el trabajador deba tener mayores

precauciones a la hora de actuar.
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ANEXO 5
CUADRO DE RECOMENDACIONES PARA CADA ITEM DEL

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ITEM

RESULTADO

RECOMENDACION

1. El personal se muestra

Capacitar al personal en técnicas de buen trato y
atencion al cliente. Se debe demostrar a los

trabajadores, que el cliente es la razén de ser de la

53% en
dispuesto ayudar a los institucién; asi mismo, establecer procesos
_ desacuerdo. o _ B y
clientes. rapidos y amigables de atencion; también se debe
utilizar la nueva tecnologia, esto puede incluir
atencion por chats las 24 horas del dia, pago
mediante tarjetas o internet o avisos por correo
electronico. También se debe evaluar al personal,
pues es necesario saber cuales son los puntos
débiles y fuertes de la organizacion, para ello, se
2. Eltrato del personal con 620 puede utilizar indicadores basicos como el Net
0 en
el cliente es considerado y Promoter Score (NPS o ratio de recomendacion),
desacuerdo. o _ o
amable. la técnica del cliente misterioso (mystery
shopping), medir el nimero de reclamaciones, el
tiempo medio de espera o el numero de
interacciones necesarias para solucionar un
problema.
Se debe capacitar constantemente al personal, ya
. que un profesional o un técnico requieren
3. El personal da la idea de o o
- actualizaciones en forma periddica porque de lo
estar totalmente calificado|61% en ) )
. contrario llegara un momento en que se
para las tareas que tiene que | desacuerdo. ) _ o
. desfasaran y lejos de aportar a la organizacion
realizar. ) ) o
haran que esta pierda competitividad vy
productividad. La capacitacion es una de las
4. Cuando acudo a la 570 inversiones mas rentables que puede realizar una
0 en
unidad sé que encontraré las empresa. Una planificacion adecuada del
desacuerdo.

mejores soluciones.

componente humano en una organizacion
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requiere de una politica de capacitacion
permanente. Los jefes deben ser los primeros
interesados en su propia formacion y los primeros
responsables en capacitar al personal a su cargo.
Asi,

desempefio.

los equipos de trabajo mejoraran su

5. La entidad informa de

Otorgar la informacion clara y precisa cada vez

] 70% en | que un usuario lo solicite, esto debe realizarse de
forma clara y comprensible a o _ _ )
) desacuerdo. manera &gil, evitando en lo posible reiteradas
los clientes. o ) o
visitas del cliente a la institucion.
6. He observado mejoras Se debe medir el nimero de reclamaciones, el
en el funcionamiento general | 66% en|tiempo medio de espera y el nimero de
del servicio en mis distintas | desacuerdo. interacciones necesarias para solucionar un
visitas al mismo. problema. Una vez realizada la medicion, se
7. El servicio se adapta 0% deben tomar acciones para mejorar la situacion,
0 en
perfectamente a mis tales como capacitar al personal en atencion al
_ . desacuerdo. _ ) _
necesidades como cliente. cliente y en lo concerniente a sus funciones,
8. La Entidad da respuesta mejorar los flujos de informacién, agilizar la toma
57% en
rapida a las necesidades y de decisiones, disminuir los tiempos de la
_ desacuerdo. » ) o
problemas de los usuarios. solucion del problemay realizar el seguimiento en
9. La Entidad ha para que el problema no se repita. Todo ello
solucionado servira, no sélo para mejorar la experiencia de los
60% en . . . o
satisfactoriamente mis usuarios, sino también para concienciar a toda la
] desacuerdo. iy . :
demandas en  ocasiones compafiia de la necesidad que tiene la empresa de
pasadas. satisfacer a sus clientes.
10. Usted tiene una 570 Realizar campafias de informacién, con el fin de
0 en
informacion precisa sobre el dar a conocer a los usuarios la calidad del agua
desacuerdo. )
agua que se consume. que la empresa ofrece, sus sistemas de control de
calidad, los niveles de purificacion, los procesos
11. El agua para consumo es|57% en|en los que se incurre y la calidad sus medios de
tratada de forma adecuada. | desacuerdo. distribucion. Ello aumentara la confianza de los

usuarios para con el agua que ofrece la empresa.
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La Gerencia de Operaciones debe coordinar
constantemente con el Departamento de Imagen 'y

Educacion Sanitaria sobre los cortes que se van a

12. La entidad informa ) ) _
) 63% en|producir, y ésta a su vez debe informar, a los
siempre sobre los cortes de _ o
desacuerdo. clientes, sobre todos los cortes del servicio que la
agua. : - .
empresa va a realizar, indicando el motivo, la
localizacion y el tiempo en el cual se normalizara
el servicio.
Solucionar inmediatamente las lecturas erréneas
] de los medidores, con el fin de minimizar el
13. El volumen leido de agua | 76% en )
) descontento de los usuarios cuando esta ocurra.
consumido es correcto. desacuerdo. _ _ _
En lo posible, evitar que el cliente se deba
apersonar muchas veces a la entidad.
El Departamento de Catastro, debe elaborar un
» plan estratégico para la instalacion de valvulas
14. La presion del agua del [ 75% en )
3 reguladoras que solucionen el problema en el
cafio es adecuada. desacuerdo.
corto plazo, sobre todo en aquellos sectores donde
la presion sea mala.
Elaborar un racionamiento efectivo, pues se ve
15. El agua que recibe cubre 249 que, dentro de la ciudad de Huamanga, existen
0 en
sus necesidades sectores que cuenta con agua potable durante todo
desacuerdo. ] )
adecuadamente. el dia, sin embargo, hay sectores donde
constantemente, el agua deja de fluir.
16. El agua que usted|58% en | Realizar camparias de informacion, con el fin de
dispone es de buena calidad. | desacuerdo. dar a conocer a los usuarios la calidad del agua
que la empresa ofrece, sus sistemas de control de
17. En general, usted se calidad, los niveles de purificacion, los procesos
58% en . . .
encuentra satisfecho con la en los que se incurre y la calidad sus medios de
desacuerdo.

calidad del agua.

distribucion. Ello aumentara la confianza de los

usuarios para con el agua que ofrece la empresa.




ANEXO 6

RESPUESTAS DE LA PRUEBA PILOTO DEL CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

RESPONSABILIDAD INDIVIDUAL

REMUNERACIONES

TOLERANCIA CONFLICTO

N° de
cuestionario/ITEM
ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
Cuestionario 1 2 2 1 2 1 4 3 2 2 1 1 2 4 1 1 2 2 4 2 1 2 1 4 1 4 2 4 2
Cuestionario 2 3 4 1 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 2 1 4 2 1 2 2 4 4 2 4 3
Cuestionario 3 2 1 1 4 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 4 2 4 2 5 2 2 1 2
Cuestionario 4 3 1 1 1 2 2 5 4 4 1 2 1 4 2 4 4 1 1 1 5 4 3 2 1 2 2 2 4
Cuestionario 5 4 1 1 2 1 1 3 4 4 2 2 2 1 1 4 2 4 1 3 5 1 4 2 5 4 1 4 4
Cuestionario 6 4 4 2 1 2 1 1 4 4 2 2 2 1 2 2 1 5 5 1 4 5 2 1 5 5 2 1 4
Cuestionario 7 2 2 4 1 1 1 1 4 3 5 2 2 1 5 2 4 4 2 4 2 2 1 4 1 1 1 4 3
Cuestionario 8 2 2 2 2 2 2 2 1 1 4 1 2 1 1 2 2 1 2 2 4 2 4 1 2 2 1 2 1
Cuestionario 9 5 1 2 2 5 5 5 1 4 1 1 1 1 5 2 4 2 1 5 5 1 4 1 5 4 2 4 4
Cuestionario 10 2 1 1 1 4 1 1 2 1 2 1 2 2 4 1 2 4 1 2 4 4 5 2 1 2 1 4 1
Cuestionario 11 2 4 4 1 1 2 1 2 1 2 4 2 1 4 2 1 1 4 5 1 1 2 1 2 1 2 2 1
Cuestionario 12 5 5 5 4 1 1 1 2 5 2 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 1 4 5 4 4 4 4 4
Cuestionario 13 1 2 3 2 3 4 2 3 2 3 1 2 2 1 1 1 2 2 2 3 3 4 2 1 2 2 1 1
Cuestionario 14 4 5 4 2 4 3 2 2 3 1 2 3 2 2 2 1 4 1 4 1 3 1 3 1 1 3 3 4
Cuestionario 15 3 1 4 1 1 2 1 1 2 3 2 1 2 4 5 1 2 1 5 1 2 1 2 1 3 5 1 2
Cuestionario 16 2 1 4 3 4 2 3 1 2 3 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 5 4 1 2
Cuestionario 17 5 2 2 3 5 5 2 4 5 5 2 5 5 4 3 5 5 5 3 3 5 2 5 1 5 3 2 4
Cuestionario 18 5 4 3 2 4 5 2 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 2 1 1 2 5 2 2 3 5 5 5
Cuestionario 19 4 1 4 2 3 5 5 5 5 2 4 2 5 5 2 5 5 4 3 2 4 5 5 1 5 5 5 4
Cuestionario 20 2 2 2 2 3 4 2 4 2 1 2 1 2 1 2 3 3 2 3 2 3 1 2 2 2 1 2 2
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ANALISIS DE ALFA DE CRONBACH PARA MEDIR LA CONFIABILIDAD DE

LOS RESULTADOS

Resumen de procesamiento de
casos — Clima organizacional

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido2 0 ,0

Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
— Alfa de Cronbach

Alfa de N de
Cronbach elementos
,852 28

Estadisticas de total de elemento — Clima Organizacional

VAR00001
VARO00002
VARO00003
VAR00004
VAR00005
VAR00006
VAR00007
VARO00008
VARO00009
VARO00010
VARO00011
VAR00012
VAR00013
VARO00014
VARO00015
VARO00016
VARO00017
VAR00018
VAR00019
VAR00020
VAR00021
VARO00022
VARO00023
VAR00024
VARO00025
VARO00026
VARO00027
VARO00028

Media de Varianza de Alfa de
escala si el escala si el Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elemento se ha
suprimido suprimido suprimido
69,2000 264,168 ,834
70,0000 291,368 ,855
69,7500 290,513 ,853
70,2500 292,829 ,851
69,7500 285,671 ,850
69,6500 277,187 ,847
70,0500 288,576 ,852
69,5500 276,682 ,844
69,3000 257,695 ,830
69,9000 288,726 ,852
70,1500 277,082 ,843
70,2500 283,039 ,845
69,9500 277,103 ,844
69,5000 269,842 ,842
69,7000 285,063 ,849
69,6500 263,187 ,835
69,3000 267,063 ,838
70,0500 287,734 ,852
69,5000 306,474 ,863
69,5500 300,155 ,861
69,8000 292,379 ,854
69,4500 285,313 ,851
69,8500 273,503 ,842
70,0000 298,316 ,861
69,2500 276,092 ,844
69,8000 275,326 ,843
69,5000 276,263 ,845
69,4500 265,734 ,835
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ANEXO 7

RESPUESTAS DE LA PRUEBA PILOTO DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

N de CALIDAD DE SERVICIO CALIDAD DEL PRODUCTO
cuestionario/ITEM | v | yrem | mem | rem | mem | rem | mem | em | mem [ imem | imem | imem | imem | imem | mem | imem | mem

1 | 2 | 3| a|5s | 6| 7| 8| 910|110 |12]13]|14]|15]16] 17
Cuestionario 1 4 4 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 1 2 2 4 2
Cuestionario 2 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 3
Cuestionario 3 4 4 4 2 4 4 4 2 2 4 4 2 5 4 4 4 4
Cuestionario 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 3 3 3 3
Cuestionario 5 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 5 2 3 3 2 2
Cuestionario 6 3 3 4 2 2 3 3 4 2 2 2 2 3 4 4 2 2
Cuestionario 7 3 4 2 4 1 4 4 2 1 4 2 4 4 2 1 4 4
Cuestionario 8 4 1 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2
Cuestionario 9 4 5 3 4 3 2 4 2 2 3 4 4 4 4 4 5 3
Cuestionario 10 2 3 4 1 2 2 2 1 3 2 2 1 3 3 3 2 3
Cuestionario 11 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 4 4 2 2
Cuestionario 12 2 4 1 3 2 4 2 1 2 1 2 5 3 2 4 2 3
Cuestionario 13 4 3 4 2 3 2 4 2 2 2 3 1 3 4 3 2 2
Cuestionario 14 4 4 2 2 2 4 4 2 2 2 2 5 4 4 4 4 4
Cuestionario 15 3 2 3 2 4 4 2 3 3 2 4 4 4 3 3 2 2
Cuestionario 16 2 4 2 4 4 4 3 1 3 2 4 4 4 5 4 3 4
Cuestionario 17 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 4 4 5 4 5 4 4
Cuestionario 18 4 4 3 3 3 4 4 2 3 2 4 5 4 4 4 4 4
Cuestionario 19 3 3 4 2 2 3 3 4 2 2 2 5 2 4 4 2 2
Cuestionario 20 3 4 4 2 2 3 4 3 4 2 4 4 5 5 5 4 4
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ANALISIS DE ALFA DE CRONBACH PARA MEDIR LA CONFIABILIDAD DE LOS

VARO00001
VARO00002
VAR00003
VAR00004
VAR00005
VAR00006
VAR00007
VAR00008
VAR00009
VAR00010
VAR00011
VAR00012
VARO00013
VAR00014
VARO00015
VARO00016
VAR00017

RESULTADOS

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,832 17

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion
escala si el escala si el total de
elemento se ha elemento se ha elementos
suprimido suprimido corregida
47,8500 70,134 ,464
47,7000 66,537 571
47,9500 72,366 ,225
48,5000 73,842 ,176
48,3000 71,589 ,318
48,0000 70,842 ,326
47,9000 65,989 , 743
48,8500 73,818 ,175
48,5000 73,000 ,288
48,6000 71,516 ,307
48,2000 65,432 , 729
47,6000 67,305 ,314
47,6000 62,147 ,732
47,5500 69,313 ,451
47,6000 70,779 ,329
48,0000 64,842 ,672
48,1000 67,042 ,653

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido
,822
,815
,834
,835
,829
,829
,808
,836
,830
,829
,807
,836
,803
,822
,829
,808
,812



