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RESUMEN

La modernizacion de las instituciones es tan solo uno de los resultados que actualmente
se ha dado por el fendmeno de la globalizacion, en el cual se considera que es basico y
fundamental el enfoque a la satisfaccidn del cliente. Las estructuras Gubernamentales a nivel
mundial no se escapan a ese movimiento globalizador; sin embargo, por su naturaleza son
diferentes en cuanto a la concepcidn de la satisfaccion del cliente. Esta investigacion de trabajo
aplicada consiste en presentar un modelo de atencion al cliente en la prestacién de los Servicios
con base a cultura organizacional correlacionandolo entre los colaboradores y los usuarios que
requieren de la prestacion del servicio. El estudio se realizé en la municipalidad de Catacamas,
la metodologia que se desarroll6 en la investigacion fue abordada mediante un enfoque mixto, ya
que se utiliz6 més de un método para la obtencion de los datos mediante el componente cuantitativo
y cualitativo con disefio no experimental y un tipo de investigacion transversal ya que los datos
fueron recolectados en un momento unico, desde el componente cualitativo se desarroll6 con un
disefio fenomenoldgico basado en la experiencia de vida de los colaboradores, para lograr la
recoleccion se hizo la implementacion de instrumentos como el cuestionario, el que fue aplicado a
381 usuarios, 30 colaboradores y 3 jefes, los principales hallazgos identificaron factores importantes
que afectan la percepcion de la calidad en el servicio en la atencion al cliente o usuario de la
municipalidad de Catacamas asi como afecta la cultura organizacional en el desempefio eficiente de
sus funciones como servidor publico, se propone un plan de accion que mejorara la cultura
organizacional a partir de la implantacion y los clientes o usuarios podran gozar de calidad en el

servicio recibido por la Municipalidad de Catacamas.

Palabras clave: Propuesta de Modelo, Cultura Organizacional, Calidad en el Servicio de los
clientes, Puntos criticos.
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ABSTRACT

The modernization of institutions is just one of the results that has currently been given
by the phenomenon of globalization, in which the approach to customer satisfaction is
considered basic and fundamental. Government structures worldwide do not escape this
globalization movement; however, by their nature they are different in terms of the conception of
customer satisfaction. This applied work research consists of presenting a model of customer
service in the provision of Services based on an organizational culture, correlating it between the
collaborators and the users who require the provision of the service. The study was carried out in
the municipality of Catacamas, the methodology that was developed in the research was
approached through a mixed approach, since more than one method was used to obtain the data
through the quantitative and qualitative component with a non-experimental design and a type of
cross-sectional research since the data were collected in a single moment, from the qualitative
component it was developed with a phenomenological design based on the life experience of the
collaborators, to achieve the collection, the implementation of instruments such as the
questionnaire was made, which was applied to 381 users, 30 collaborators and 3 bosses, the main
findings identified important factors that improved the perception of quality in customer service
or user of the municipality of Catacamas as well as affects the organizational culture in the
efficient performance of his functions as a public servant, an action plan is proposed that m It
will improve the organizational culture from the implementation and the clients or users will be

able to enjoy quality in the service received by the Municipality of Catacamas.

Keywords: Model Proposal, Organizational Culture, Customer Service Quality, Critical Points.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se refiere a un modelo de atencion al cliente para mejorar
la calidad en los servicios que ofrece la municipalidad de Catacamas en el afio 2021, en el que se
define un plan para un mejoramiento y la calidad en los servicios que esta institucion le presta a
los ciudadanos, en el ambiente de la relacion entre los colaboradores y los clientes o usuarios que
requieren de la prestacion en los servicios que se proporcionan en la alcaldia municipal. Para
analizar esta problemética es ineludible mencionar sus causas, siendo una de ellas cultura
organizacional desfavorable y la otra la atencion al cliente que requieren de la prestacion de los
servicios municipales ya que este Ultimo tiene como como finalidad satisfacer las necesidades de
la comunidad local.

La modernizacion de las instituciones es tan solo uno de los resultados que actualmente se ha
dado por el fenébmeno de la globalizacidn, en el cual se considera que es basico y fundamental el
enfoque a la satisfaccion del cliente. Las estructuras gubernamentales a nivel mundial no
escapan a ese movimiento globalizador; sin embargo, por su naturaleza son diferentes en cuanto
a la concepcion de la satisfaccion del cliente. La fidelizacidon no puede enfocarse bajo un sentido
comercial, pues no son clientes comerciales, son ciudadanos de un pais que tienen derechos y
obligaciones que cumplir, demandar un servicio municipal o pagar un impuesto, influye
inequivocamente la confianza del ciudadano (Chang, 2014).

La intencion, el interés, condicionan la forma en que se aprecian los procesos, objetos y
fendmenos y la adaptacion a la perspectiva personal. En cada caso tiene un significado diferente
segun quien lo aprecie (Trinchet & Trinchet, 2007). La investigacion de la problemaética se

ejecuto con el interés de conocer la situacion actual y la percepcion que existe de la cultura
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institucional y de esta manera ver como influye en el comportamiento de los colaboradores en
relacion con la atencién del cliente o usuario de la Municipalidad de Catacamas.

En concordancia con lo anterior y para abordar el problema objeto de estudio, la presente
investigacion se divide en los siguientes capitulos: en el Capitulo I, se presentan los antecedentes
de la investigacion en el tema de modelo de atencidn al cliente, se plantea la situacion
problematica que pone en evidencia la necesidad de realizar la investigacion y se formula la
siguiente pregunta problema de investigacion ¢Cudles son los elementos que deben contener un
modelo de atencidn al cliente que satisfaga la calidad en cada uno de los servicios que prestan a
los usuarios en las diferentes dependencias de la Municipalidad de Catacamas, en el 2021?,
también se presentan varios aspectos que justifican el realizar el trabajo.

En el Capitulo I, se da a conocer el Marco Teodrico Referencia y Contextual, el cual se basa
en la fundamentacion de las tedricas cientificas del estudio, mismas que respaldan la explicacion
del problema de la investigacion, abordando la tematica mediante los contenidos de facil
comprension por lo consiguiente poder adquirir conocimiento a través de los objetivos de las
diferentes teorias de estudio en la investigacion a realizar.

En el capitulo 111, la metodologia que se empled en el proceso de la investigacion, fue
abordada desde un enfoque mixto, disefio no experimental, tipo transversal y con un alcance
descriptivo, la poblacién y muestra en funcidn al componente cuantitativo, con base en lo
mencionado anteriormente se desgloso el componente cualitativo con un disefio fenomenoldgico.
El instrumento utilizado fue un cuestionario validado por dos expertos quienes realizaron
observaciones a los items formulados, el calculo de tamafio de muestra se utilizo la formula
estadistica para una poblacion finita, mediante la cual se obtuvo una muestra de 385 unidades de

estudio dirigidos a los clientes o usuarios, 30 colaboradores y 3 jefes de la municipalidad.
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En el capitulo IV, se da a conocer el analisis e interpretacién de los resultados de las
encuestas realizadas tanto a los colaboradores como a los clientes o usuarios de la municipalidad
de Catacamas, para finalizar, se formula la propuesta de implementacion de un plan de accién
que ayude a mejorar la percepcion de los clientes en cuantos a la satisfaccion de calidad en los
servicios ofrecidos por ende para la mejora en la cultura organizacional, resaltando los hallazgos
mas importantes del analisis de los datos y en donde se hace énfasis, en un seguimiento de una
serie de estrategias a implementar en temas relacionados con la mejora del ambiente laboral y en

la atencion del cliente o usuario de los colaboradores del alcaldia municipal en el afio 2022.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes de la investigacion

Actualmente todos los sectores se encuentran evolucionando debido al constante intercambio
de informacion que se da entre paises. Desde hace algun tiempo, tales como la globalizacion de
la economia, la tendencia hacia el incremento de la competencia por parte de las empresas y la
busqueda de la excelencia organizativa, no han dejado al margen la calidad de los servicios de la
municipalidad que prestan a los pobladores en muchos paises sean estos en via de desarrollo.

Un mundo globalizado se caracteriza por su alta competitividad e ir en la blusqueda
impostergable hacia la excelencia de la calidad de los servicios, sean estos ofrecidos a los
individuos como a las organizaciones. Cabe mencionar que la incidencia en los factores
motivacionales internos como externos deja en evidencia la actitud de satisfaccion e
insatisfaccion. Considerando que el recurso humano es el recurso mas valioso de la
organizacion.

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional y una obligacion
indispensable de la Municipalidad. Esta tarea es una responsabilidad en conjunto tanto de todos
los servidores pablicos, como de la autoridad maxima de la Municipalidad, toda institucion
publica tiene un compromiso con la comunidad de brindar servicio de calidad y en un plazo
adecuado, esto implica la mejora de las condiciones de atencion al publico que acude a la
institucion (Allcchuaman, 2015).

A continuacion, se presenta un breve resumen de los antecedentes consultados y que tienen
relacion entre si con el trabajo de graduacién a investigar sobre la atencién y la prestacion del
servicio al cliente, realizado en los ultimos siete afios, se ha organizado en orden cronolégico.

En el cual se evidencia el tratamiento que le dieron cada uno de los autores a las investigaciones
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fundamentadas con la tematica de atencion al cliente, grado de satisfaccion que les generan en el
abordaje de los diferentes servicios sean estos en el ambito publico o privado de la ciudadania en
general, en las que se aplicaron diferentes metodologias y alcances de las investigaciones
aplicando instrumento de recoleccion de datos que verifican los avances de la mejora continua en
su atencion.

En Ambato, la ciudad de Ecuador, se enfatiza la investigacion se titulaba Desempefio Laboral
en el Balcén de Servicios del Gobierno Autdénomo Descentralizado Municipalidad y su
incidencia en la Satisfaccion al Cliente en el afio 2012, siendo su principal objetivo determinar la
incidencia del desempefio laboral de los servidores publicos para mejorar la satisfaccion al cliente.
Se disefié un plan de mejora con el fin de superar las deficiencias y permitir elevar el sentido de
pertenencia a la institucion creando un buen ambiente en clima organizacional. La investigacion es
de enfoque descriptivo, exploratorio, de estimacion cuantitativa y cualitativa, utilizando
instrumentos y técnicas como la encuesta, la entrevista, la observacion (Naranjo S. , 2012).

Al analizar la informacion se concluye que la principal recomendacién hacia la
Municipalidad es el disefio de un Manual de Evaluacion del Desempefio con el propoésito de
medir el desempefio, rendimiento, potencialidades con las que cuentan los empleados y al saber
cudles son las debilidades hacer las correcciones respectivas a través de capacitaciones, rotacion
de personal y de esta manera mejorar la satisfaccion de los cliente (Naranjo S. , 2012).

Por su parte el tema de investigacion de la atencion al cliente en los servicios municipales
Chang (2014), quien realizé un estudio en el que cuyo propdsito fue identificar como es la
atencion al cliente, en los servicios, de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos. Quién
disefio un plan estratégico, que coadyuve en la consecucion y logro de la mision y vision

planteadas, bajo un calificativo de excelencia, principal herramienta factible en la mejora de los
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servicios. La investigacion se realizo desde el enfoque descriptivo, utilizando instrumentos y
técnicas como la encuesta, la entrevista.

En Pacucha de Andahuaylas ciudad de Perd, se realizé un estudio Allcchuaman (2015), con
la finalidad de determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad, para el afio 2015. La investigacion se realizé desde un enfoque
cuantitativo, estudio investigacion Sustantiva, el disefio de investigacion, responde al disefio no
experimental, descriptivo correlacional-transaccional, utilizando instrumentos y técnicas como la
encuesta, la observacién. La exploracion enfatizo que las instituciones del sector publico son
cuestionadas en varias ocasiones y la mayoria de las veces encontramos usuarios insatisfechos
con el servicio que recibieron dentro de la municipalidad.

Para el autor Cabanilla (2015), de la ciudad de Cajamarca, Per(, realizé un estudio en el que
hace una propuesta de un plan de calidad de servicio al cliente (Usuario), para mejorar la imagen
de la Municipalidad Distrital de Sorochuco, comprendido en el periodo 2013- 2014. Con el
objetivo de proponer a la actual administracion, diferentes alternativas de solucion, que van
enfocadas a brindar un servicio de calidad al cliente que frecuenta la municipalidad como entidad
proyectada hacia la poblacién. La investigacion se realizé desde el enfoque descriptivo no
experimental, inductivo, deductivo, analitico, sintético, utilizando diversos instrumentos.

Por su parte el estudio realizado por Rocca (2016), en La Plata, ciudad de Argentina,
denominado satisfaccion del usuario en el &mbito del sector publico en el cual se enfoca
directamente con el Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso. Siendo
su principal objetivo las siguientes cinco dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad del
servicio, capacidad de respuesta, seguridad, empatia. La investigacion puede ser caracterizada

como exploratoria, cuantitativa, utilizando instrumentos de la encuesta, cuestionario modelo
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SERVQUAL. Considerando que las organizaciones publicas, como cualquier organizacion
prestadora de servicios, necesita conocer el grado de aceptacion de lo que se encarga de producir.
La investigacion realizada por Rojas (2017), realiz una investigacion en Lima, ciudad de
Peru, en la cual su proposito principal es determinar la influencia de la calidad del servicio en la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de
Chincha, Region Ica para el afio 2016. El cual debe estar orientado a satisfacer la armonia
especifica entre los miembros de la comunidad a través del proceso para resolver con eficacia los
multiples problemas que surjan con el usuario. La investigacion se realizo desde el enfoque
cuantitativo, descriptivo, correlacional causal, utilizando instrumento la encuesta.

Otra investigacion referente al tema sobre la calidad de atencién y la satisfaccion al usuario
en la municipalidad Distrital de Razuri, por Estrada (2017), de la ciudad de Perd, tiene como
objetivo demostrar y comprobar la relacion que tiene la calidad de atencién de parte de los
trabajadores de la Municipalidad y el propésito es aportar a la ciencia y lectores de una manera
técnica cientifica la influencia de la relacion de calidad con la satisfaccion al usuario. La
investigacion se realizd desde el enfoque no experimental, correlacional cuantitativo y de corte
transversal, instrumentos como la encuesta, cuestionario SERVQUAL.

La investigadora Alvarado (2011), de la Ciudad de Santa Anita, Lima realizé un estudio en el
que determinar la influencia de la gestion municipal y la atencion al cliente en la calidad de
servicio. Determinando que la gestién municipal y la atencion al cliente influyen en la calidad
de servicios publicos de manera significativa en la dimension con los aspectos tangibles
percibidos. La investigacion con el método hipotético deductivo, disefio no experimental,
transversal, herramienta, instrumento el cuestionario, con preguntas tipo Escala de Likert, para la

confiabilidad de los instrumentos se us6 Alpha de Cronbach.
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En Tegucigalpa, Ciudad de Francisco Morazan, Moncada (2017), realizé un estudio con el
objetivo de conocer cudles son los factores que influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes
externos en la atencion del servicio de las instituciones bancarias dado que los cliente depende de
la amabilidad, confiabilidad y empatia que pueda recibir de los empleados, pero
fundamentalmente de la seguridad y prontitud en la obtencién de informacion para solucionar
sus transacciones financieras. La investigacion se desarrollé utilizando la técnica probabilistica,
concluyente, descriptiva, utilizando instrumentos y técnicas como la encuesta, la entrevista.

Por su parte la investigadora Chunga (2018), realiz6 un estudio en cual demostr6 que los
servicios publicos influyen en la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad Distrital de
Hualmay. La investigacion se realiz6 desde el enfoque de disefio no experimental y de corte
transversal cuantitativo, utilizando instrumentos y técnicas como la encuesta, entrevista, técnica
de la observacion, apoyo del Software SPSS y la hoja de calculo EXCEL.

Al realizar las comparaciones entre los diferentes temas de investigacion en nueve temas de
investigacion que estan relacionadas con la atencion al cliente y la calidad de satisfaccion se
pudo verificar que son los clientes uno de los principales rubro econémico para las instituciones
que van en busca de los servicios que prestan, debe predominar los componentes de estimulacion
remunerada para los empleados siendo la manera fundamental para lograr alcanzar los objetivos
primordiales de las institucion.

Dentro de las investigaciones o estudios realizados con el tema de satisfaccion en atencion al
cliente en su mayoria son de enfoque descriptivo, cuantitativos con disefio no experimental,
utilizando como instrumento la encuesta y la entrevistas. Quedando evidenciado que los
usuarios de estos servicios quedan insatisfechos por la atencion que les prestan los empleados,

influyendo negativamente sobre el buen desempefio de sus funciones.
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En las investigaciones citadas se evidencia que el talento humano se mejora solamente
elevando el nivel de conocimiento. Es necesario establecer capacitaciones de manera constantes
para el buen desempefio de las funciones, al no contar con plan estratégico de atencién en
servicio a los usuarios les causa insatisfaccion.

Asimismo, es de vital importancia segun los resultados obtenidos llevar acabo diferentes
evaluaciones en el desempefio de los empleados, ya que este es un indicador que medira el buen
funcionamiento cumpliendo a cabalidad en tiempo y forma de manera eficiente con sus
asignaciones, manteniendo asi el interés, ya que al saber que sera evaluado resolverd de manera
eficiente la problematica que tenga que ver con la atencion del servicio.

1.2 Enunciado del problema de investigacion

La Municipalidad de Catacamas, en su operatividad financieramente depende de las
recaudaciones provenientes de los ingresos generados a través del pago por tributo de industria y
comercio, bienes inmuebles, certificaciones, pago de escrituras de dominio pleno, cartas de
ventas o guias para el traslado de animales, entre otros; el problema surge por las multiples
denuncias o reclamos que hacen los ciudadanos, aduciendo que les brindan una mala atencion de
parte de los empleados en ciertas dependencias, por lo anterior surge la necesidad de llevar a
cabo una evaluacién de la atencion al cliente en los servicios que prestan, para constatar o
desvirtuar tales aseveraciones.

En lo que respecta a la municipalidad de Catacamas, como entidad dependiente
financieramente del 5% del Presupuesto General de la Republica, encontramos que este valor es
insuficiente para la operatividad en la misma, por lo que debe volverse altamente eficiente en la
captacion de recursos, ya que en su mayoria depende de los que se perciben de las recaudaciones

de la poblacion.
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Pregunta Problema de Investigacion
¢Un Modelo de Atencidn al Cliente podra satisfacer la calidad en cada uno de los servicios que
prestan a los usuarios en las diferentes dependencias de la Municipalidad de Catacamas, en el afio

20227
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Disefiar una propuesta de modelo de atencion al cliente en la municipalidad de Catacamas que
permita superar los puntos criticos y ofrecer servicios de calidad que mejoren la percepcién y

satisfaccion de los clientes.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Describir la cultura organizacional que existe dentro de los Departamentos de Control
Tributario, Catastro y Justicia Municipal de la Municipalidad de Catacamas, Olancho en
el afio 2021.

2. Determinar la calidad del servicio que ofrece a los usuarios o clientes con respecto a los
servicios publicos que presta la Municipalidad de Catacamas.

3. Identificar los elementos del servicio que prestan los empleados y determinar las acciones
para la elaboracion de un plan de calidad, como estrategia en la mejorara de la imagen de la
Municipalidad de Catacamas, en el afio 2022.

1.4 Justificacion

El presente estudio se considera pertinente, porque el tema de la calidad de los servicios en
atencidn al cliente en la actualidad ocupa el primer lugar en cada una de las empresas, las
organizaciones o instituciones que se dedican a este rubro buscan ofrecer excelente servicio de
calidad a los ciudadanos en general. Sobre todo, los usuarios de la Municipalidad de Catacamas
compararan sus percepciones del servicio con estos puntos de referencia cuando evalten la
calidad en el mismo, resulta fundamental que los profesionales prestadores de servicios logren

conocer a fondo las expectativas que tienen los consumidores acerca de este.

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH 9

También se considera novedoso, porque trata de la creacion de un modelo de calidad en
atencion al cliente, el cual daré los lineamientos o parametros a seguir y por ende la mejora
continua de la calidad en atencion a los contribuyentes del municipio de Catacamas, sera la
primera vez que en la institucién se realice una investigacion para conocer la percepcion de los
habitantes del municipio, después de realizar la revision de varios documentos, se mira que es un
tema poco investigado.

Es relevante, ya que la investigacion determinara cuél es el grado de satisfaccion o
insatisfaccion de la ciudadania en general de Catacamas, respecto a la atenciones y servicio que
brindan las diferentes dependencias municipales, mas involucradas en atencion a los ciudadanos,
sera de mucho valor, teniendo claro que las percepciones sobre la calidad en los servicios tienden
a ser mas subjetivas y a depender del interés personal, por los que se hara un abordaje
sistematico y lo méas objetivo posible, para que los resultados del estudio permitan tomar
decisiones efectivas, para mejorar o corregir aspectos que se consideren necesarios y/o fortalecer
otros que destaquen como muy positivo.

Los beneficiarios de este estudio son los empleados de las distintas dependencias que tiene
que ver con la atencidn al cliente, ya que, al generar la informacion necesaria especificamente
para el Departamento de Recursos Humanos, podra tomar las mejores decisiones en la mejora
continua para el buen funcionamiento institucional.

Cabe mencionar que el estudio de investigacion es factible porque se cuenta con el tiempo
necesario, la logistica, los recursos necesarios y se tiene la seguridad que se tendréa acceso a la
informacion que se requiera, la jefa del Departamento de Recursos Humanos tiene toda la

disposicion, accesibilidad y disposicion.
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1.5 Delimitacion de la investigacion

Este trabajo de investigacion se realizé en la alcaldia municipalidad del municipio de
Catacamas, con el objetivo de establecer estrategias propuestas en el modelo y que se puedan
incorporar dentro de las actividades realizadas por los colaboradores, este analisis se comenzé en

octubre del afio 2019 y se culmind en febrero del afio 2022.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1.1 Teorias

Para poder definir cada una de las siguientes variables que contiene el objeto de estudio en
esta investigacion, este trabajo de investigacion se basara en las siguientes teorias cientificas
administrativas. Luego empezaremos por definir ciertos conceptos que son fundamentales, y que
estos a su vez nos facilitaran el poder comprender mas claramente la definicion de qué es un
servicio, seguido de que es un cliente, ya teniendo mas claro el panorama se desarrollard dando
una pronta solucidn efectiva a la problematica planteada en el capitulo Il. Las teorias que se han

tomado en cuenta en la presente investigacion son las siguientes:

2.1.1.1 Teoria de la Administracién Cientifica (TAC)

La Administracion Cientifica es reconocida como pionera en el campo de la administracion,
siendo su precursor Frederick Winslow Taylor (1856-1915), ingeniero industrial, nacio en la
ciudad de Germantown, Pennsylvania, recibe de la filosofia positivista una influencia que lo
orienta hacia una investigacion sostenida y se inicia en la aplicacion del método cientifico a
través de la observacion y la medicién fundamentada de la administracion del trabajo pone el
acento constantemente en la ciencia (Carro & Calg, 2012). Taylor fue testigo de muchas
ineficiencias. Buscé generar un cambio en la mentalidad de los trabajadores y de los gerentes, al
definir parametros claros para mejorar la eficiencia en la produccion (Stephen & Coulter , 2010).

Taylor, quien se intereso en abordar la complejidad inherente al proceso productivo de las
empresas, intentando descubrir como nacen, cémo evoluciona, cuéles son sus objetivos, de qué

manera pueden optimizar su gestion, y cudl es su funcion en la sociedad (Carro & Calg, 2012).
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Dentro de las contribuciones de la Administracion Cientifica la linea moderna de montaje
arroja productos terminados a mucha mayor velocidad de la que Taylor podria haber imaginado
jamas. Ademas, sus técnicas para la eficiencia han sido aplicadas a muchas organizaciones (Stoner ,
Freeman, & Gilbert , 1996).

Las limitaciones dentro de esta teoria de Taylor produjeron un notable aumento de la
productividad y mejores sueldos en una serie de casos. Sus criticos se oponian a las condiciones
aceleradas que ejercian una presion desmedida en los empleados (Stoner , Freeman, & Gilbert ,
1996).

A esta corriente se le llama administracion cientifica por la racionalizacion que hace de los
métodos de ingenieria aplicados a la administracion y debido a que desarrollan investigaciones
experimentales orientadas hacia el rendimiento del obrero (Marconi, 2018).

2.1.1.2 La Teoria de los Dos Factores en la Satisfaccion en el Trabajo

Los Dos Factores fueron desarrollados por su precursor Frederick Irving Herzberg (1923-
2000). Psicélogo industrial y organizacional, nacio en Lynn, Massachusetts. En el afio de 1956 e
incorpora a la Case Western Reserve University como director del Departamento de Psicologia.
Durante su estadia en esta universidad inicia dirigiendo un fecundo programa de investigacion
sobre salud mental en la industria, da sus aportes al conocimiento de la teoria relacionada con las
causas de la motivacion y satisfaccion laboral o higiene (Manso, 2012).

Es también conocida como la teoria de motivacion e higiene. Cabe mencionar que dentro de
esta teoria hace referencia sobre los factores que determinan la satisfaccion laboral y otro muy
diferente que conlleva la insatisfaccion en el ambito laboral (Carmona & Leal, 1998)

Factores higiénicos son las condiciones que rodean al individuo cuando trabaja, incluyendo

los aspectos fisicos y ambientales del trabajo. Cuando estos factores son dptimos, simplemente
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evitan la insatisfaccion; cuando son precarios producen insatisfaccion y se denominan factores de
insatisfaccién. Constituyen el contexto del cargo e incluyen: condiciones de trabajo y entorno
laboral, politicas de la empresa en la administracion, relaciones con el supervisor, salarios,
estabilidad en el cargo, relaciones con los colegas, estatus, seguridad (Franklin & Krieger , 2011)

Los factores motivacionales son dptimos elevan la satisfaccion de modo sustancial; cuando
son precarios provocan la pérdida de la satisfaccion. Se denominan factores de satisfaccion los
siguientes: reconocimiento, trabajo gratificante, delegacion de la responsabilidad, libertad de
decidir como realizar un trabajo, ascensos, utilizacion plena de las habilidades personales,
formulacion de objetivos y evaluacion relacionada con éstos, simplificacion, ampliacion o
enriquecimiento del cargo, posibilidad de desarrollo de carrera, capacitacion seguridad (Franklin
& Krieger , 2011).

Aungue el estudio de la motivacion permanezca vigente en la actualidad y sea un elemento
importante en la gestion empresarial y en las diversas teorias que lo siguen explicando, el
desemperio de los colaboradores se considera un factor clave en el éxito de una organizacion vy,
mientras la motivacion esté directamente relacionada a su desempefio, descubrir qué motiva a las
personas para realizar las tareas y buscar resultados sobresalientes seguiré siendo de interés para
muchas personas, ya sean empresarios, directivos, académicos y funcionarios de diversas
organizaciones de la sociedad civil (Madero, 2019)

2.1.1.3 Lateoria X y la teoria Y

La teoria X y la teoria Y, fue desarrollada por Douglas Murray Mcgregor (1906-1964),
ingeniero y psicologo industrial estadounidense, nacio en Detroit, McGregor, a sus 41 afos,
obtuvo la presidencia del Colegio Antioch, en Yellowsprings, Ohio. Alli hizo grandes avances

en lo relacionado con los derechos civiles de los trabajadores, la motivacién de esta teoria esta
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basada en la jerarquia de necesidades de Maslow ( Arrechedora, s.f.). Por su parte Vargas (2018)
establece que el antiguo modelo, asume que los individuos tienen tendencia natural al ocio que el
trabajo es una forma de castigo, lo cual presenta dos necesidades urgentes para la organizacion:
la supervision y la motivacion.

En un estudio realizado por Supo & Choquepum (2016) nos hacen una breve descripcion a
cerca de los cuatros supuestos componentes sustentados por los administradores que conforman
la teoria X. A los empleados inherentemente les disgusta el trabajo y siempre que sea posible,
procurarén evitarlo, puesto que a los empleados les disgusta el trabajo, deben ser coaccionados,
controlados 0 amenazados con sanciones para que alcancen metas, los empleados evitaran
asumir responsabilidades y buscaran una direccion formal, siempre que sea posible, la mayoria
de los trabajadores colocan la seguridad por encima de todo.

Cabe mencionar que la teoria Y, los directivos la consideran relevante para sus subordinados
ya que encuentran en su empleo una fuente de satisfaccion y que se esforzaran siempre por lograr
los mejores resultados para la organizacion, siendo asi, las empresas deben liberar las aptitudes
de sus trabajadores en favor de dichos resultados (Vargas, 2018).

En contraste con los puntos de vista negativos acerca de la naturaleza de los seres humanos,
McGregor enumeré cuatro supuestos positivos. Los empleados pueden considerar el trabajo tan
natural como el descanso o el juego, la gente ejercera autodireccion y autocontrol si esta
comprometida con los objetivos, la persona promedio puede aprender a aceptar e incluso buscar
asumir responsabilidades, la capacidad de tomar decisiones innovadoras esta ampliamente
dispersa en toda la poblacién y no necesariamente es patrimonio exclusivo de los que ocupan

puestos administrativos (Supo & Chogquepuma, 2016)
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En un estudio realizado por Bustamante, Bravo & Sanchez (2002) en la que hacen énfasis
acerca de la teorias propuestas por Douglas Mc Gregor en los afios de 1960, en la que
racionalizan los estilos participativo y autoritario de liderazgo y nos muestran dos formas
distintas de ver a las personas en relacion con el trabajo, la forma negativa llamada Teoria X
cuyo estilo de conduccién es el autoritario y la forma positiva llamada Teoria Y mas bien
dirigida sobre la base de la autoridad democratica. Dejando demostrado que las personas que

ejercen autoridad tienden a moldear la conducta de los subordinados.

2.1.1.4 Teoria de la Motivacion

La Teoria de la Motivacion es ampliamente reconocida por sus influyentes aportes en el area
de la motivacion humana, su precursor es David C. Mcclelland (1917- 1998), Psicdlogo, nacio en
Vernon, Nueva York. Pero es en su segundo afio de estudio, uno de sus profesores lo introduce
en la psicologia, principalmente en el area de aprendizaje, durante la guerra, trabaja como
sustituto de un psicologo social en Brynmawr. Esta experiencia con la psicologia social le hizo
sentir que era imposible llegar a la comprension de las motivaciones humanas ya que se basa en
la emocidn y consiste, concretamente, en una expectativa de cambio en la condicion afectiva
(Perilla, 1998).

Toda motivacion se basa en la emocion y consiste, concretamente, en una expectativa de
cambio en la condicidn afectiva. En esta definicion, restablecimiento significa que esta
involucrado un aprendizaje previo, todos los motivos sociales son aprendidos, toma el afecto
como base para los motivos por varias razones (Perilla, 1998).

Gonzales (2002) en su trabajo de investigacidn acerca de la motivacion laboral, hace una
breve descripcion de los tres tipos de necesidades motivadoras de Mclelland las cuales son:

necesidades de poder; en este las personas tiene necesidad de ejercer influencia y control,
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necesidades de afiliacion; en este las personas sienten necesidad de ser amados y evitar ser
rechazados por grupos sociales, necesidades de logro; las personas poseen un enorme deseo de
éxito y temor al fracaso.

En un estudio sobre la motivacion se hace una descripcion a cerca del comportamiento de la
conducta relacionada con las personas que operan en un ambiente propicio suelen dar resultados
satisfactorios, dado que mejoran su aprendizaje en la medida en la que buscan solucionar el
problema, ya que el comportamiento va asociado con el éxito fortaleciendo sus debilidades y de
esta manera obtienen mayor plenitud en poder hacer bien las cosas, disfrutan de situaciones en
las que pueden tomar responsabilidades. Asimismo, las personas que tienen una alta necesidad
de poder, buscan controlar a los demas a través de que se haga lo que ellas desean (Naranjo M. ,
2009).

2.1.2 Marco Referencial

Los modelos para los diagnosticos de Cultura Organizacional en las empresas datan sus
comienzos en la década de los 80°s, no obstante, a medida han ido avanzando los afios, se ha
mantenido vigente el interés por parte de algunas organizaciones al contratar personas
especializadas en el area para poner en practica nuevos modelos, esto con el fin de seguir siendo
efectivos, competitivos y vigentes en las organizaciones. Por lo que nos enfocaremos en la
fundamentacién de modelos de cultura organizacional que han puesto en practica muchas
organizaciones y que les han sido de muchisima utilidad. Con el objetivo desarrollar una propuesta

de Modelo de Atencion al Cliente en la municipalidad de Catacamas.

2.1.2.1 Cultura Organizacional
La cultura organizacional se ha descrito como los valores, principios, tradiciones y formas de

hacer las cosas que influyen en la forma en que acttan los miembros de la organizacion. En la
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mayoria de las organizaciones, estos valores y practicas compartidos han evolucionado con el
tiempo y determinan en gran medida como se hacen las cosas en la organizacion (Robbins &
Coulter, 2010).

Por su parte Alabart (2014 ) define como un conjunto de paradigmas, que se forman a lo
largo de la vida de la organizacion como resultado de las interacciones entre sus miembros, de
éstos con las estructuras, estrategias, sistemas, procesos, y de la organizacion con su entorno,
siendo estas la clave que garanticen la eficiencia, la eficacia y la efectividad de la organizacion.

Un plan de calidad para la atencion y servicio al usuario, responde a la necesidad de
establecer procesos de atencion de calidad y mejoramiento continuo en la unidad de salud en la
unidad de Patologia Cervical del Hospital Universitario de coro, Caracas. Como la alternativa en
la mejora continua en vista que el principal objetivo de institucion es satisfacer la necesidad de
sus usuarios, de esta manera le permitira alcanzar ventajas competitivas de manera eficaz y
eficiente en el desempefio general de la institucion. A demas de obtener, mantener y mejorar el
desempefio en general fundamentada en las normas 1SO 10005-2005 Sistema de Gestion de
Calidad (Llovera, 2007)

La calidad debe orientarse a la satisfaccion de las necesidades del consumidor presente y
futuro; sefiala que mediante la mejora de la calidad es posible incrementar la productividad de la
empresa y por tanto aumentar la competitividad de la organizacion. Deming concibe la calidad
mediante el seguimiento de cuatro acciones conocidas como ciclo de Deming o PDCA:
Planificar (P), establecer las necesidades de los clientes previa planificacion de disefio y
procedimientos; hacer (D), llevar a cabo lo planificado; comprobar (C) es medir los resultados;

actuar (A), empezar el ciclo otra vez mediante la informacion necesaria (Mego, 2013).
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En la investigacion realizada por Castro (2020) en relacién a la propuesta de mejora de
calidad de atencion del servicio en consulta externa del Hospital 111 José Cayetano Heredia Piura,
en la que plantea que se deben tomar en cuenta los planes de accion y control que permitan
mejorar la comunicacién con los usuarios implementando un servicio de comunicacion
electronica, el cual permita a los usuarios conocer la percepcion del paciente con respecto al
servicio recibido, también dar seguimiento al programa de capacitaciones del personal, asi como
realizar evaluaciones sobre el desempefio de las mismas; crear un sistema de incentivos para
motivar a los trabajadores en el cumplimiento de las metas puestas en la planeacion estratégica
de la institucion.

Es una responsabilidad municipal la prestacion de ciertos servicios publicos, ademés que se ha
considerado al municipio esencialmente como prestador de servicios, y en funcion de esta
consideracion tienen la facultad de regular la prestacion de los mismos. Esta area de la actividad
municipal en algunos municipios a alcanzado un grado de especializacion y eficacia y en otros no se
ha logrado a cubrir ni los minimos que demanda la sociedad. En algunos municipios, como es

nuestro caso, su control esta en manos de los regidores (Cordero, 2010).

2.1.2.2 Modelo de atencion al cliente

El Modelo de Competencia: su desarrollo se encuentran antecedentes o enfoques teéricos
que en alguna medida permitia la propuesta de un modelo de direccidn estratégica por
competencias basicas distintiva y esta a su vez tiene se sustenta en la teoria de los recursos y
capacidades, pero que en avances tedricos posteriores se dan cuenta que el peso especifico es de
caracter asimétrico dando mayor preponderancia en lo referente a los posibles factores del éxito

y el sostenimiento de ventajas competitivas a los intangibles centrados en las capacidades,
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habilidades, aptitudes, actitudes, motivaciones; aspectos que son fuentes de competencias basicas
distintivas (Gonzalez M. , 2000).

Por su parte Gonzales (2000) hace una descripcion que puede sefialar como uno de los
aspectos mas relevantes la Gestion por Competencias a la Gestion por Competencias Personales.
Sin entrar en un analisis muy detallado de las tres competencias basicas distintivas, podemos
sefialar como aspectos més relevantes de ellas: las competencias tecnolégicas tienen una triple
dimensidn se constituyen en las actitudes, aptitudes y capacidades, las competencias personales
son el resultado de las cualidades latentes y especificas que tiene las personas en sus actividades
profesionales, las competencias organizativas son consecuencia de la integracion en forma
coherente de las actitudes, aptitudes, capacidades, habilidades directivas, que le permiten

interactuar de forma eficiente.

2.1.2.3 Método del Modelo Servqual

También ha sido bautizado como un método de analisis sobre las deficiencias que presenta un
servicio para mejorar desde el proceso el servicio que se presta. Se define la calidad de servicio
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 que efectivamente reciben de la empresa
(Castillon y Cochachi, 2014).

Segun Alvarado (2017) hace mencidn que los precursores Parasuraman, Zeithaml y Berry
desarrollaron un modelo que se denomind SERVQUAL, este es el método mas utilizado por
académicos debido a que ellos optaron por desarrollar un instrumento que permitiera cuantificar
la calidad del servicio del cliente y la percepcion que este tiene, detectaron que las calidades en
los servicios se dirigian hacia diez dimensiones; con diferentes grados de importancia cada una

estos determinantes iniciales fueron: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
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profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y compresion del
cliente.

Luego de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones no son
necesariamente independientes unas de otras y realizaron estudios estadisticos, encontrando
correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco:
confianza o empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad (Alvarado
J.,2017)

El modelo Servqual de la Calidad de los Servicios: define la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se
habian formado previamente este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos
de los clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes.
Proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas,
comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los
empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes (Matsumoto, 2014).

Figura 1. Modelo SERVQUAL para la medida de la calidad de servicio

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
Boca - Oido Personales Pasados Externas

b

r e
{r DIMENSIONES: _‘\ Servicio
1) Elementos tangibles. - Esperado
2] Fiabilidad. \ r Calidad
3) Capacidad de Respuesta. | pr——— Percibida
4) Sequridad. Servicio
5) Empatia. > Recibido
\ J \ J

Fuente: (Casadesus, Heras, & Merino, 2005)
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Modelo SERVQUAL para la medida de la calidad del servicio basado en un enfoque de
evaluacion del cliente: Por su parte Zeithaml define el modelo con el alto nivel de fiabilidad y
validez, que las empresas puedan utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones
que tienen los clientes respecto a un servicio (Yovera & Rodriguez, 2018).

Asi mismo, existen cuatro factores que influyen en el servicio esperado o expectativas: la
comunicacion boca-oido (lo que el cliente ha oido comentar sobre el servicio a otros
consumidores); las necesidades personales, es decir, las circunstancias personales de cada
cliente; las experiencias anteriores en la utilizacion del mismo servicio u otro similar; y la
comunicacion externa, que incluye a los mensajes directos e indirectos de la empresa, entre los
que cabe destacar el precio del servicio (Casadesus, Heras, & Merino, 2005)

Cinco dimensiones de la calidad del servicio del Modelo SERVQUAL

Elementos tangibles: apariencia fisica de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion (Torres, Vasquez, & Stanescu, 2015).

Confiabilidad: se define como la capacidad para ejecutar el servicio prometido en forma
segura y precisa (Contreras, Camacho, & Segura, 2019).

Capacidad de respuesta: se refiere a la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido (Gonzélez, Zurita, & Zurita, 2017).

Seguridad: es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de
una organizacion y confiar que seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad (Castillo G. , 2016).

Empatia: se refiere cuando el funcionario brinda una atencién personalizada al usuario,
brindandole todas las comodidades posibles, un buen trato y que se sienta satisfecho con el

servicio recibido (Salazar & Villegas, 2019).
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Base Cognitiva del Método SERVQUAL.: Para Sanchez (2017) el usuario o cliente tiene
ciertas necesidades y deseos, de los cuales a veces incluso no esta consciente. Estas necesidades
y deseos deben ser recogidos por la organizacién para disefiar y entregar o prestar servicios que
logren su satisfaccion. Para algunos existen métodos 0 mecanismos que son capaces de percibir
las necesidades puntuales de los clientes, mientras que otros solo observan las que le son
conveniente.

El modelo Servqual como instrumento de mejora: Por otra parte, el modelo como
instrumento de mejora en la calidad de servicio nos traza los pasos que debemos seguir para
obtener mejores resultados. Ya que esté basada en la discrepancia que existe entre las
expectativas que tiene el cliente del servicio y lo que percibe una vez ha recibido ese servicio
(Vargas A. , 2015).

La deficiencia 5 es percibida por los clientes en la calidad de los servicios. En otras palabras,
esta deficiencia representa la discrepancia existente, desde el punto de vista del cliente, entre el
servicio esperado y el servicio recibido. Se trata de la deficiencia fundamental ya que define la
calidad del servicio (Ibafiez, 2020)

Por otra parte en su trabajo investigativo en el (2016) menciona que en el Modelo Servqual
de Calidad de Servicio, enfatiza que las otros cuatros deficiencias se refiere al &mbito de la
organizacion y que esta Ultima sera responsable de la aparicion de la deficiencia 5

Deficiencia 1: indica la discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre un servicio
concreto y las percepciones o creencias que se forman los directivos sobre lo que espera el
consumidor de ese servicio (Bustamante, Zerda, Obando, & Tello, 2019).

Deficiencia 2: mide la diferencia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad (Bustamante, Zerda, Obando, & Tello, 2019).
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Deficiencia 3: es la diferencia entre las especificaciones del servicio y el servicio entregado
al cliente (Sanchez & Sanchez, 2016).

Deficiencia 4: entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa que existe entre lo
que promete a través de la publicidad y el servicio que se da en la realidad (Vargas A. , 2015).
Por lo que, el Modelo de la Calidad de Servicios no representa solamente una metodologia de
evaluacion, sino un enfoque para la mejora de la calidad de servicio.

Figura 2. Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio
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Fuente: (Aiteco, 2022)

2.1.2.4 El Modelo de Denison

El Modelo de Cultura Organizacional como lo afirma Hernandez et al citado por Garcia
(2017), para determinar las dimensiones mas importantes de la cultura es fundamental utilizar un
armazon o modelo tedrico subyacente, que pueda reducir y enfocar la busqueda de dimensiones
culturales claves. Un ejemplo de ello es el reconocido Modelo de Denison (The Denison
Organizational Culture Model), desarrollado en la década de los 90’s por Denison y sus colegas,

conocido a nivel mundial y difundido ya en distintos paises de Latinoamérica.
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2.1.2.4.1 Dimensiones del Modelo de Denison

A) Dimensién, involucramiento

Las organizaciones efectivas se preocupan en darle poder a sus colaboradores, promoviendo
trabajo en equipo, brindandoles oportunidades que desarrollen sus capacidades a todo nivel.
Asimismo, los miembros perciben que su trabajo esta intimamente vinculado con los objetivos
de la empresa (Zegarra, 2020)

Los tres aspectos que miden el involucramiento:

Empoderamiento: las personas tienen la autoridad, habilidad e iniciativa de manejar su
propio trabajo. Esto crea un sentimiento de pertenencia y responsabilidad hacia la organizacion
(Vargas & Mora, 2015).

Trabajo en equipo: genera responsabilidad en el trabajo, el valor reside en la cooperacion
hacia los objetivos comunes (Contreras & Gomez, 2018).

Desarrollo de Capacidades: la organizacion constantemente invierte en el desarrollo de las
capacidades de los empleados, para mantenerse competitiva y cumplir las necesidades continuas
del negocio (Vargas & Mora, 2015).

B) Dimension, consistencia

Las organizaciones son efectivas cuando son consistentes y estan bien integradas. El
comportamiento de las personas estd marcado por un conjunto de valores que induce a lideres y
seguidores a alcanzar acuerdos (aun cuando pueda existir divergencia en las opiniones), las
organizaciones con estas caracteristicas tienen una cultura fuerte y distintiva que influye

firmemente en el comportamiento de sus trabajadores (Bonavia, Prado, & Garcia, 2010).
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Los tres indices que evalUan la dimension en la consistencia:

Valores centrales: los miembros de la organizacion comparten una serie de valores que
crean un sentimiento de identidad y un conjunto claro de expectativas (Reyes, Barboza, &
Vicuiia, 2017).

Acuerdo: Los miembros de la organizacion son capaces de lograr acuerdos en los temas
esenciales. Esto implica por un lado un nivel de acuerdo tacito, y por otro, la capacidad de
reconciliar diferencias cuando ocurren (Reyes, Barboza, & Vicuiia, 2017).

Coordinacion e integracion: Las fronteras organizativas no suponen barreras, las diferentes
areas trabajan conjuntamente para alcanzar los objetivos (Contreras & Gémez, 2018).

C) Dimension, adaptabilidad

Cuando las organizaciones se encuentran integradas en exceso, generalmente presentan
dificultades para afrontar cambios y adaptarse a nuevos entornos. Por eso, el reto de lograr el
equilibrio entre la integracion interna y la adaptacion externa es necesario para las
organizaciones (Zegarra, 2020).

Orientacion al cambio: que indica el grado en el cual la organizacion esta alerta a los
cambios externos, es capaz de anticiparlos y actuar en consecuencia (Palomino, 2018).

Orientacion al cliente: que refleja el grado en el cual la organizacién conoce a sus clientes y
procura satisfacer sus necesidades (Palomino, 2018).

Aprendizaje organizativo: la organizacion recibe, traduce e interpreta sefiales del entorno
en oportunidades para fomentar la innovacion, la adquisicion de conocimientos, y desarrollo de

capacidades (Denison, Janovics, Young, & Hee, 2006).
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D) Dimensién, mision

El rasgo cultural mas importante es el sentimiento de mision. La organizacion exitosa tiene
un propasito, una direccion precisa que define las metas organizacionales, objetivos estratégicos,
al tiempo que cuentan con una vision clara de como seré en el futuro (Bonavia, Prado, & Garcia,
2010).

Por su parte Denison se refiere a la mision como quizas uno de los rasgos culturales mas
importantes, las organizaciones que no saben a donde se dirigen, usualmente acaban en algun
lugar no previsto. Es fundamental que la empresa especifique su razén de ser y a hacia donde
quiere enfocarla (Garcia V. , 2017).

Para llevar a la préactica lo anterior, se deberan valorar los siguientes factores:

Direccion Estratégica: Son un conjunto de estrategias priorizadas que se deben disefiar para
lograr la misién y vision de la empresa. Representan claras estratégicas que van enfocadas con
el propdsito de la organizacion, muestran el modo en como todos los colaboradores pueden
contribuir al desarrollo (Garcia V. , 2017).

Metas y Obijetivos: cada una de las areas que conforman la organizacion estan alienadas con
la estrategia global e impactan en el logro de la visidn, por tal motivo, es preciso establecer
objetivos especificos a corto plazo por cada area, de esta manera los colaboradores
comprenderan que sus actividades cotidianas aportaran con el logro de la Mision (Velasquez &
Villalobos, 2020).

Vision: una vez que se ha definido la razon de ser de la organizacion, es necesario tener claro
lo que se quiere lograr en el futuro, en el largo plazo, cuando se establece su vision, todas las

acciones se fijan hacia ese punto. Es por ello que es de vital importancia que los colaboradores
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la conozcan para de esta manera se empoderan al servirles de inspiracion en la empresa que les
permite una pausa a seguir facilitindoles iniciativas (Velasquez & Villalobos, 2020).
Mejoramiento Continuo

Para Eduardo Deming, segun la éptica de este autor, citado por Aragdn, Gosebruch & Toledo
(2012) la administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, denominando asi al
Mejoramiento Continuo, en el cual la perfeccion nunca se logra, pero constantemente se la
busca. ElI Mejoramiento Continuo es un proceso que describe la esencia de la calidad y plantea
lo que una empresa necesita hacer si tiene como objetivo principal el ser competitiva a lo largo
del tiempo y vender lo que el cliente desea comprar.

Punto Critico

Segln Cabanilla (2015) describe puntos criticos como el instante preciso en que sucede o es
necesario realizar algo importante y la expresion puede referirse a distintas cuestiones o
circunstancias. Es decir, en la municipalidad los puntos criticos estan relacionados a los factores
que impiden determinar que no es un buen servicio de calidad al usuario, y esto podrian influir
por diferentes factores como ser: tecnologia, capacitaciones y motivacion.

El cliente como elemento Principal del servicio.

Segln Thompson, sostiene que “cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,
fabrican y comercializan productos y servicios” ( Lopez, 2013). Se distinguen dos tipos de

clientes el interno los colaboradores y el externo como el usuario ( Zeithaml & Mary, 2002).
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El cliente y sus expectativas del servicio

Para el autor Zeithaml et al citado por Mora ( 2011) Las percepciones de la calidad y los
juicios de satisfaccion han sido reconocidos como aspectos fundamentales para explicar las
conductas deseables del consumidor, sin embargo, cabe destacar que se pueden identificar tres
componentes generales en la satisfaccion: es una respuesta (emocional, cognitiva y/o
comportamental); la respuesta se enfoca en un aspecto en determinado (expectativas, producto,
experiencia del consumo, etc.); y finalmente, la respuesta se da en un momento particular
(después del consumo, después de la eleccion, basada en la experiencia acumulada, etc.).
La calidad como parte fundamental del servicio

Para Ishikawa, en el afio de 1986, define de manera sintética, calidad significa calidad del
producto. Mas especificamente, 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 compafiia,
calidad de objetivos (Oliva & Edison, 2005).
2.2 MARCO CONTEXTUAL

La Municipalidad de Catacamas, Olancho segun reforma por decreto 143-2009, es el 6rgano
de gobierno y administracién del municipio, existe para lograr el bienestar de los habitantes,
promover su desarrollo integral y la preservacion del medio ambiente, con las facultades otorgadas
por la Constitucion de la Republica y demaés leyes (AMHON, 2022).

Dentro de los objetivos de la direccion municipal se enfocaran los siguientes: elaboracion y
ejecucion de planes de accion que contribuyan con el desarrollo del municipio, controlar la
regularizacion y administracion de la tierra dando con ello la proteccion al ensanchamiento del

perimetro de la ciudad, aseo e higiene municipal tanto en el area el ornato como vias publicas

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH 29

urbanas, aceras, parques y playas que incluyen su ordenamiento, ocupacion, sefialamiento vial
urbano, terminales de transporte urbano e interurbano (IAIP, 2022).

También estard obligada de proveerle a la ciudadania redes de distribucion de agua potable,
alcantarillado para aguas grises, pluvial, mantenimiento y administracién en la construccion y
administracion de cementerios, edificio donde fungira el mercado municipal, plantas procesadoras
de céarnicos, contribuira con programas e instituciones que estara orientados a la proteccién
ecoldgica y medio ambiente, fomentar regularizando actividades de comercio e industria y
servicio, Controlara aquellos negocios o establecimientos de diversion (IAIP, 2022).

Hard suscripcion de convenios con el Gobierno Central y con otras entidades descentralizadas
con las cuales concurra, areas de explotacion, sistemas de reforestacion proteccion del medio
ambiente y pagos que les correspondan, fomentard programas de cultura, recreacion y deportes,
sera la responsable de darle apoyo directo al cuerpo de Bomberos, seré la responsable de celebrar
contratos de construccion de los servicios publicos u obras locales con otras entidades sean estas
publicas o privadas en conformidad a ley entre otros (I1AIP, 2022).

Filosofia Institucional.

La mision: Somos una entidad auténoma que impulsa permanentemente el desarrollo del
municipio a través de actividades econdmicas, sociales, culturales y deportivas. Velando por la
integridad territorial, gobernando y administrando responsablemente los recursos del municipio,
promoviendo el desarrollo auto sostenible y el mejoramiento de la calidad de vida de sus
habitantes a corto, mediano y largo plazo (1AIP, 2020).

La vision: Ser un municipio con mejores indicadores de desarrollo, tanto en el area social,

educativa, salud, seguridad, servicios basicos, infraestructura, culturales y ecolégicos.
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Protegiendo sus cuencas hidrograficas y sus recursos naturales para garantizar el bienestar de las
presentes y futuras generaciones (IAIP, 2020).

Y los valores que practican son liderazgo, confianza, transparencia, responsabilidad, trabajo,
apertura, flexibilidad y credibilidad.

Figura 3. Estructura organizativa municipal.

~ MUNICIPAL
4§ 72018202277

Fuente: (1AIP, 2022)
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CAPITULO 11l METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

3.1 Enfoque, tipo, alcance y disefio de la investigacion

El presente estudio de investigacion aplicada se realizé mediante un enfoque cuantitativo,
desde un disefio no experimental porque sus variables no pueden ser manipuladas por el
investigador, se observaron los fendmenos para luego analizar lo que llevan a los clientes o
usuarios que se les permita u otorguen distintos grados de satisfaccion, con un disefio transversal
ya que se considero la obtencion de datos en un solo tiempo y con un alcance descriptivo para
analizar las peculiaridades de la poblacién objeta del estudio en la que se aplic6 dos encuestas,
una dirigida a los colaboradores de la alcaldia municipal y la otra a los clientes o usuarios que
requieren de los servicios municipales.

3.1.1 Enfoque cuantitativo.

El enfoque cuantitativo es un conjunto de procesos secuenciales y probatorio, en la que
utiliza la recoleccidn de datos con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el
fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias (Hernandez y Fernandez, 2010).

Esté estudio de investigacion se efectud desde un enfoque cuantitativo, debido que se hizo
uso de la herramienta de recoleccion de datos cuantitativos (cuestionario) por lo que se busco
cuantificar los datos obtenidos aplicando con analisis estadistico, que en gran parte permitieron
cumplir con los objetivos especificos para obtener un mejor panorama y tener los hallazgos
necesarios para proponer un modelo de atencion al cliente para mejorar la calidad en los
servicios que ofrece la Municipalidad de Catacamas.

3.1.2 Disefio de la Investigacion

Disefio no experimental son estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de

variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos.
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Se puede decir que en las investigaciones no se busca hacen variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2014).

Razones para realizar este tipo de estudio. Primero, un nimero de caracteristicas o variables
no estan sujetas, 0 no son receptivas a manipulacion experimental o randomizacién. Asi como,
por consideraciones éticas, algunas variables no pueden o no deben ser manipuladas (Sousa,
Driessnack, y Costa, 2007).

La investigacion se realizara bajo un disefio no experimental dado que no se manipularan las
variables en la obtencion de los datos en un solo instante, es de vital importancia conocer la
percepcion en la veracidad de los clientes o usuarios en la prestacion de los servicios publicos
que proporciona la municipalidad de Catacamas.

3.1.3 Tipo de la Investigacion

Los disefios de investigacion transversales se extraen en forma simultdnea en un Gnico
periodo de la poblacion meta y se obtiene informacion de esta muestra una sola vez (Malhotra ,
2008). Sin embargo, la finalidad de los estudios transversales también puede hacer el
seguimiento del efecto que produce en el tiempo el factor de riesgo o variable causal, a través de
la reconstruccion hacia el pasado, de un modo retrospectivo, es decir reconstruyendo el pasado a
partir de los datos recogidos en el presente (Cabrera, Bethencourt, Gonzalez, y Alvarez, 2006)

El presente trabajo de investigacion es un estudio transversal por lo que se considera s6lo un
corte en el tiempo, sin llevar un registro a lo largo del tiempo de esta manera se describiran las
variables y se estudiara su repercusion en relacion con el modelo de atencion al cliente para

mejorar la calidad en los servicios que ofrece la municipalidad de Catacamas.
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3.1.4 Alcance de la Investigacion

Nifio (2011) afirma que la investigacion descriptiva cumple con el propésito de describir la
realidad objeto de estudio, un aspecto de ella, sus partes, sus clases, sus categorias o las
relaciones que se pueden establecer entre varios objetos, con el fin de esclarecer una verdad,
corroborar un enunciado. Se entiende como el acto de representar por medio de palabras las
caracteristicas de fendmenos, hechos, situaciones, cosas, personas y demas seres vivos, de tal
manera que quien lea o interprete, los evoque en la mente.

La investigacion es de nivel descriptivo porque tendrd como objetivo identificar las
caracteristicas de los servicios que prestan a los usuarios en las diferentes dependencias de la
Municipalidad de Catacamas, en un determinado lugar y tiempo, permitiendo consigo tener un
amplio conocimiento con respecto de las exigencias, demandas y necesidades que los usuarios
perciben, en donde se da a conocer el grado de relacion del nivel de las variables de calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios con el comportamiento organizacional son uno de los
factores para poder desarrollar este analisis.

3.2 Variables desde el Componente Cuantitativo
Variable 1 Cultura organizacional

Para los autores Robbins y Coulter (2010) han descrito cultura organizacional como los
valores, principios, tradiciones y formas de hacer las cosas que influyen en la forma en que
actdan los miembros de la organizacion. (pag.46). De la misma forma (Figueroa , 2015) sefiala
que la cultura organizacional no es del todo positiva, la misma varia constantemente y es visible
para quienes la perciben exteriormente y no para quienes laboran en la organizacion, ya que para
ellos es muy comdn comportarse y actuar de una manera para el desempefio de sus labores. Se

aplicara un cuestionario del modelo Denison en el que se puede medir las dos dimensiones una
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que mide el enfoque interno y el externo, la otra dimensién es orientacion a la estabilidad y la
flexibilidad en escala Likert.
Variable 2 Satisfaccion por la calidad del Servicio

Para el autor Zeithaml citado por Duque (2005) la calidad del servicio, se refiere a la calidad
percibida, es decir al juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto. Y
a su vez para Parasuraman citado por (Castillon y Cochachi, 2014) definen la calidad de servicio
como una funcién de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio
que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio que efectivamente reciben de la empresa.
Para medir la calidad de un servicio se utilizara un cuestionario con el modelo SERVQUAL en el
que el cliente valorara negativa o positivamente la calidad de un servicio en base a cinco
dimensiones.

Para este propdsito, el servicio como concepto en primera instancia es el que sustenta el
orden jerarquico asi, el servicio se define como el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las ventas; es
importante entender entonces cdmo las caracteristicas de los servicios son factores
indispensables en la construccién y comprension de la calidad del servicio como constructo que
fija las pautas para comprender de qué manera el marketing de servicios se convierte en una
herramienta estratégica para medir el servicio (Sanchez C. , 2013).

Variable 3 Puntos Criticos

Segun los autores Mortimore y Wallace citado por Dobrecky (2008) el problema radica en la
necesidad de analizar todos los productos para demostrar que eran seguros. Entonces era
menester contar con un sistema preventivo que ofreciera un nivel de confianza alto y asi nacio

HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points). Por su parte cabanilla en su tema de
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investigacién describe puntos criticos como el instante preciso en que sucede o es necesario
realizar algo importante y la expresion puede referirse a distintas cuestiones o circunstancias
(Cabanillas, 2015).
Matriz de Operacionalizacién de variables desde el enfoque Cuantitativo

En la matriz de operacionalizacion de las variables, haremos una breve descripcion acerca de
la definicién conceptuales y operacionales tomado en cuenta cada una de las dimensiones acorde
con las variables a indagar, a su vez accedid que se desarrollaran una secuencia de indicadores
los mismos que fueron estudiados para posteriormente llevar a cabo una serie de items conforme
al instrumento y las fuentes de indagacidn que contribuyeron con el estudio, matriz que

seguidamente se muestra en la tabla No 1.
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Tabla 1. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variable Dimensiones Indicadores ITEMS Instrumento Fuente de
informacion
Empoderamiento 1,2,3,45
Trabajo en equipo. [6,7,8,9,1
Involucramiento
Desarrollo de 11,12, 13,
Capacidades. 14,15
Valores centrales 16, 17, 18,
19, 20
Consistencia Acuerdo 21, 22, 23,
24, 25
Org;:nljig;g?onal Coordinacién e 26, 27, 28,
integracion 29, 30 Colaboradores
Orientacion al 31, 32, 33, Cuestionario 0 empleados
cambio 34,35 del modelo de la
Denison, en Municipalidad
Adaptabilidad Orientacion al 36, 37, 38, escala Likert. | de Catacamas
cliente 39, 40
Aprendizaje 41, 42, 43,
organizativo 44, 45
Direcciony 46, 47, 48,
propdsitos 49, 50
estratégicos
Identificacion de | Metas y objetivos 51, 52, 53,
la Mision 54,55
Vision. 56, 57, 58,
59, 60.
Elementos Apariencia de las 1,2,3,4
tangibles instalaciones fisicas
Calidad en el y del personal. Cuestionario Clientes o
Servicio de los F —— modelo Usuarios de la
clientes | COnfiabilidad Erlelsr][;errgls paa 56,789 | SERVQUAL, | Municipalidad
Capacidad de Voluntad y 10, 11, 12, erLieEec?tla de Catacamas
respuesta disposicion 13.
Seguridad Confianza al 14, 15, 16,
Servicio 17.
Empatia Atencion 18, 19, 20,
personalizada 21, 22.
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Interviniente

(Plan de
Accidn)
Puntos criticos
en la prestacion
del servicio al
usuario

Infraestructura

Tecnologia

Capacitacion

Motivacion

Recepcion y
manejo de quejas

Aspecto personal

Apariencia de las
instalaciones

Estado de los

equipos

Personal capacitado

Plan de incentivos

Cuenta con buzon
de sugerencias

Cuenta con
uniforme.

Informacion
condensada
obtenida a
través de los
cuestionarios
aplicados tanto
a los clientes o
usuarios como
a los
colaboradores
de la Alcaldia
Municipal

Colaboradores
0 empleados,
clientes o
usuarios de la
Municipalidad
de Catacamas

3.3 Poblacién y Muestra

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.1 Poblacién desde un Enfoque Cuantitativo

De acuerdo con Pineda, Alvarado & Canales ( 1994 ) es el conjunto de personas u objetos de

los que se desea conocer algo en una investigacion. "EI universo o poblacion puede estar

constituido por personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras de

laboratorio, los accidentes viales entre otros™ (pag. 110).

Para los investigadores Arias, Villasis, y Miranda (2016) describen que poblacion de estudio

es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion

de la muestra y que cumple con una serie de criterios predeterminados (pag. 202).
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Poblacion Colaboradores de la Alcaldia Municipal.

Para el presente trabajo de investigacién, de los 45 colaboradores de la parte administrativa
de Control Tributario, Catastro y Justicia Municipal de los cuales, solo se han considerado a 33
colaboradores por conveniencia lo cual es significativo y servird para la muestra (I1AIP, 2020).
Poblacion del &rea urbana de Catacamas.

Y de los 129,328 habitantes de la Ciudad de Catacamas INE (2018). La cual esta estratificada
de la siguiente manera 63,425 hombres y 65,903 mujeres. Con una poblacién en el area urbana
de 57,681 personas y en el &rea rural de 71,647 personas.

3.3.2 Muestra desde un enfoque Cuantitativo

De acuerdo con Pineda, Alvarado & Canales ( 1994 ) muestra es un subconjunto o parte del
universo o poblacidn en que se llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener
la cantidad de los componentes de la muestra como férmulas, I6gica y otros que se vera mas
adelante. La muestra es una parte representativa de la poblacién (pag. 108). Hernandez Sampieri
et al citado por (Otzen & Manterola, 2017) conceptualizan que, el muestreo tiene por objetivo
estudiar las relaciones existentes entre la distribucion de una variable “y” en una poblacion “z” y
la distribucidn de esta variable en la muestra a estudio. (pag. 227)

Muestra Colaboradores de la Alcaldia Municipal.

De los 45 colaboradores de la parte administrativa de Control Tributario, Catastro y Justicia
Municipal solo se han considerado a 33 empleados, ya que 7 (siete) de los empleados de Control
Tributario atienden en el area rural como ser: Poncaya, Cuyamel y Rio Blanco. Un empleado de
Catastro no se incluira por ejercer labores de motorista y de los 6 de los empleados de Justicia

Municipal 5 son policias municipales y el otro es el conductor. Para el calculo de tamafio de
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muestra se utilizara la férmula estadistica para una poblacion finita, por conocer el total de las
personas de estudios.

3.3.3 Criterios de seleccion

Criterio de Inclusion: Colaboradores de la parte administrativa de Control Tributario,
Catastro y Justicia Municipal que laboren durante el afio 2021.

Criterios de exclusién: Colaboradores del area rural, policias de justicia municipal y
motoristas.
Calculo del tamario de la muestra Area urbana de Catacamas.

Del universo de la poblacion de estudio (57,681) se definidé una muestra representativa de
381.62 clientes o usuarios con un 95% nivel de confianza, utilizando el calculo tamafio de
muestra para una poblacion finita dado que se conoce el total de unidades de observacion que la

integran el area urbana de la ciudad de Catacamas.

Nx*Zgz*p*q
e+ (N—1)+Z2*p*q
R= Tamafio de muestra buscado

Formula: m =

N = Tamario de la poblacion o universo

Z'= Parametro estadistico que depende el Nivel de confianza (NC)
e= Error de estimacion Maximo aceptado
I? = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

g = (1 —p)= Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
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Tabla 2. Calculo de la Muestra

Detalle -
Poblacion area urbana N= 57,681
Nivel de Confianza (95%) [Z=1.960
Proporcion a favor P=50.00%
Proporcion en contra Q= 50.00%
Error de precision e=5.00%

Fuente: Elaboracion propia.
" =
Tamafio de la muestra: 381.62

El método de muestreo fue no probalistico, la técnica de seleccion que se utilizo fue un
muestreo no probabilistico por juicio, del marco muestral se selecciond las unidades de estudio.

Dentro del criterio de inclusidn: se tom6 como base la poblacion del area urbana, personas
mayores de 18 afios, siendo estos los clientes o usuarios potenciales que de una u otra manera
hacen uso de la prestacion de servicios de la municipalidad de Catacamas.

Criterios de exclusion: se excluyo la poblacién del area rural, dado que las comunidades
guedan un tanto retiraras del casco urbano, también a los clientes o usuarios que no requieran de
los servicios de la municipalidad de Catacamas.

3.4 Métodos y técnicas aplicadas al problema de investigacion desde el enfoque cuantitativo

Se aplic6 un cuestionario en escala Likert para conocer la cultura Organizacional de los
colaboradores de tres departamentos donde existe la mayor incidencia en atencion a los clientes o
usuarios como ser: Control Tributario, Catastro y Justicia Municipal.

3.4.1 Cuestionario dirigido a los colaboradores

Para Bernal (2010) define el cuestionario como un conjunto de preguntas disefiadas para
generar los datos necesarios, con el propdsito de alcanzar los objetivos del proyecto de

investigacion. Se trata de un plan formal para recabar informacion de la unidad de analisis

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH 41

objeto de estudio y centro del problema de investigacion (pag. 250). EIl propésito del
cuestionario del Modelo de Denison es conocer la cultura organizacional mismo que esta
relacionado con el objetivo especifico uno, los cuatro rasgos se componen de 12 sub escalas este
cuestionario consta con un total de 66 items, los primeros seis datos generales del encuestado y
60 corresponden a cuatro dimensiones del modelo de Denison que consisten en:
Involucramiento, Consistencia, Adaptabilidad y Mision los que se codificaron en la escala tipo
Likert, dirigida a los colaboradores.

Este cuestionario fue aplicado de manera via online, dada la situacion que se atraviesa en el
pais producto de la pandemia del Covid-19 y por normas de bioseguridad no fue posible
realizarlas de modo presencial, se utilizé la plataforma Google forms a través Facebook
Messenger, Whatsapp y correo electrénico, obteniendo de esta manera los resultados que han
sido de mucha utilidad para el estudio. El analisis de la informacion obtenida en los items
aplicados sobre las diversas opiniones de los colaboradores en relacion a cultura organizacional
con el que cuenta la municipalidad de Catacamas, siendo este un andlisis en la informacion de
forma descriptivo. (Anexo 1).

3.4.2 Cuestionario dirigido a los clientes o usuario

El propdsito del cuestionario del Modelo Servqual es poder medir la calidad de un servicio
mismo que esta relacionado con el objetivo especifico dos y tres, tenemos que atender a las
multiples dimensiones que interfieren en las percepciones de los clientes y en sus expectativas.
Este cuestionario consta de 31 items, los primeros tres datos generales del encuestado, seis que
tiene que ver con los aspectos de prestacion de servicio y 22 corresponden en 5 dimensiones del

modelo Servqual que son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
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empatia los que se codificaron en la escala tipo Likert, dirigida a los clientes o usuarios de la
Alcaldia Municipal.

Este cuestionario fue aplicado de manera via online, dada la situacion que se atraviesa en el
pais producto de la pandemia del Covid-19 y por normas de bioseguridad no fue posible
realizarlas de modo presencial, se utilizé la plataforma Google forms a través Facebook
Messenger, Whatsapp y correo electrénico, obteniendo de esta manera los resultados que han
sido de mucha utilidad para el estudio. El analisis de la informacidn obtenida en los items
aplicados sobre las diversas opiniones de los clientes o usuarios referentes con la calidad en el
servicio que percibe la ciudadania de la municipalidad de Catacamas, siendo este un analisis de

informacion de forma descriptivo. (Anexo 2).
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CAPITULO IV ANALISIS DE RESULTADO

En este apartado se abordard las diferentes estrategias que se implementaran en el plan de
accion con el Unico objetivo de mejorar la cultura organizacional de los Departamentos de
Catastro Municipal, Control Tributario y Justicia Municipal de la municipalidad de Catacamas
ya que en gran medida esto incide en los colaboradores y por lo consiguiente viene a repercutir
en la percepcion de la calidad en el servicio que se presta en la atencion de los clientes o
usuarios.

4.1 Disefio del estudio de caso

De acuerdo con los lineamientos establecidos y tomando como base la informacion obtenida
de la poblacioén en estudio, en este apartado se daré a conocer si en la institucion la cual ha sido
objeto de estudio se han realizado estudios previos sobre la tematica de servicio en atencién al
cliente o usuario de la ciudadania en general, de esta manera se tendrd una mejor comprension
con cada una de las interrogantes que se han planteado en la investigacion.

4.1.1. Antecedentes

En la Municipalidad de Catacamas al hacerle la consulta al Jefe de Recursos Humanos
referente si dentro de la institucion se han realizado estudios orientados con “Modelo de atencion
al cliente para mejorar la calidad en los servicios que ofrece la Municipalidad” o si existe un
programa de desarrollo de talento humano para los colaboradores dentro de la misma, informé
que el tribunal superior de cuentas les estaba pidiendo dentro de las recomendaciones el estudio,
por lo que la investigacion sera de mucha importancia, en segundo punto se expuso que hace
cuatro afios no se estd cumpliendo con el desarrollo profesional de los colaboradores.

Dado que la institucion entré en crisis financiera, existe una mora en el pago salarial de

empleados, tienen como tres afios de no recibir completo la transferencia por parte del gobierno
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central y lo poco que ellos desembolsan a la municipalidad se van en gastos de funcionamiento y
cubren ciertos pagos de planilla. Se sabe que el recurso humano es importante dentro de la
institucidn, por lo que en ocasiones a través de la oficina de la mujer se hacen capacitaciones
enfocadas en género entre otros y luego se vino lo de la pandemia, por lo que la recaudacion
municipal se ha visto afectada en su totalidad, esperando pueda ir mejorando en esta area
enfatizo.

4.1.2 Preguntas

Dentro de la investigacion se plantearon las siguientes preguntas que estan relacionadas con
el objeto de estudio referente a la cultura organizacional de los colaboradores de la
municipalidad y la calidad en el servicio de los clientes o usuarios de la ciudadania en general.
¢Cudles son los elementos que deben contener un Modelo de Atencion al Cliente para que satisfaga
la calidad en cada uno de los servicios que prestan a los usuarios en las diferentes dependencias de
la Municipalidad de Catacamas, en el afio 2021?
¢Cudl es la cultura organizacional que existe en la Municipalidad de Catacamas?
¢Cudl es la calidad del servicio que ofrece a los usuarios o clientes con respecto a los servicios
publicos que presta la Municipalidad de Catacamas?
¢Qué efecto tiene el disefiar una propuesta de modelo de atencidn al cliente en la municipalidad
de Catacamas que permita superar los puntos criticos y ofrecer servicios de calidad que mejoren
la percepcion y satisfaccion de los clientes?

4.1.3 Narracion del caso

El conocimiento de las expectativas del cliente constituye el primer paso y probablemente el
mas importante para alcanzar un servicio de calidad, equivocarse con lo que desean los

consumidores puede significar perder a los clientes de un negocio, mientras que otra empresa le
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da en el blanco exacto. Dado que son los clientes o usuarios quienes a través del tributo por
concepto del pago de impuestos por la prestacidn de los servicios vienen en gran parte a sufragar
los gastos del funcionamiento operativo de la alcaldia municipal, considerando que son los
colaboradores son la imagen que tiene la Municipalidad ante los clientes o usuarios por la
relacion directa que mantienen, por lo que deberian de gozar de la calidad del servicio, ya que es
un factor imprescindible que debe existir en las instituciones publicas para tener un mayor
namero de clientes satisfechos.

A partir del andlisis de los resultados del presente estudio y basado en los hallazgos
encontrados en cada uno de los diferentes departamentos se puede decir lo siguiente:

Cabe mencionar que dentro de la estructura municipal se encuentran los departamentos de
Catastro Municipal, Control Tributario y Justicia Municipal, dicha poblacion fue objeto de
estudio. Se puede decir que existe una mala cultura organizacional, desmotivacion laboral, pagos
atrasados en los colaboradores, ya que no cuentan con un programa de incentivos que les permita
crecer y poder desarrollarse. Existe un gran porcentaje de colaboradores que no gozan de
estabilidad laboral, es por eso que se ha elaborado una serie de estrategias que se pondran en
practica en el plan de accién que en gran medida vendra a solventar la problematica presentada.

4.1.4 Unidad de analisis de los casos

La unidad que se ha previsto para analizar los cuestionarios de cultura organizacional y
calidad en los servicios, es el programa Spss versionl18, libro de Excel, dado que estas son las
herramientas para realizar analisis estadisticos.

4.1.5 Método de recoleccion

La recoleccion del trabajo de investigacion aplicado se obtuvo a traves de dos categorias de

analisis los cuales fueron planteados en un cuestionario en escala de Likert para conocer la
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cultura organizacional en los colaboradores de los Departamentos de Control Tributario, Catastro
Municipal y Justicia Municipal y los factores que inciden en la percepcion en la calidad del
servicio por parte de los clientes o usuarios de la ciudad de Catacamas.

La aplicacién del cuestionario del muestreo fue por conveniencia de tipo no probabilistico y
la técnica de seleccidn que se utilizara es un muestreo no aleatorio.

4.1.6 Instrumentos de recoleccion

El cuestionario propuesto por Denison es una encuesta estandarizada desarrollada para la
medicion y evaluacion de la cultura organizativa. Es un instrumento autoadministrado de
sencilla y rapida aplicacion y de facil comprension. Consta de 60 items, 5 para a cada una de las
12 subescalas o indices propuestos en el modelo de cultura organizacional se agrupan en 4
dimensiones o rasgos culturales como ser: implicacion, consistencia, adaptabilidad y mision
(Bonavia, Prado, & Garcia, 2010).

La estructura del cuestionario del Modelo Servqual, agrupa cinco dimensiones como ser:
elementos tangibles, confiabilidad o seguridad, confiabilidad o fiabilidad, capacidad de respuesta
o sensibilidad, seguridad, empatia, para medir la calidad del servicio y de éstas surgen 22 items
(Matsumoto, 2014)

4.1.7 Método de interpretacion

Una vez finalizado el levantamiento de la informacion a través de los cuestionarios de cultura
general aplicada a la colaboradores y calidad en los servicios aplicada a los clientes o usuarios de
la ciudadania en general, se procedio a su digitacion en una matriz o base de datos en Excel para
luego pasarla a SPSS version 18. Luego de este procedimiento se avanzé con el analisis
estadistico descriptivo del disefio de los datos a nivel de la interpretacion de los graficos como

numéricos, la evaluacién de fiabilidad se realizo a través de alfa de Cronbach.
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4.2 Recopilacion de la informacion

El proceso mediante el cual se llevo a cabo la aplicacién de los cuestionarios fue de manera
virtual dada la situacion que se atraviesa el pais con la pandemia Covid-19 no permite la
realizacion de esta, de modo presencial, se hizo a traves de la plataforma google forms,
obteniendo de esa manera los resultados esperados. El andlisis de los datos se hizo en relacion a
los hallazgos en los items aplicados sobre las opiniones de los colaboradores en relacion a la
cultura organizacional y la calidad en el servicio dirigida a clientes o usuarios de la
municipalidad de Catacamas, siendo su andlisis de la informacion de forma descriptivo.
4.3 Andlisis de la informacion

La evaluacion de fiabilidad se realizo a través de alfa de Cronbach, la que nos reconoce
evaluar la fiabilidad de un instrumento de medida de un conjunto de items. Por su parte George
y Mallery se fundamenta estableciendo como criterio general para evaluar los coeficientes de
alfa de Cronbach, sugiriendo las recomendaciones siguientes: coeficiente alfa >.9 excelente,
Coeficiente alfa >.8 bueno, Coeficiente alfa >.7 aceptable, coeficiente alfa >.6 cuestionable,
coeficiente alfa >.5 pobre y coeficiente alfa < 5 es inaceptable (Hernandez y Pascual, 2018).

Para la aprobacién de cada uno de los instrumentos (Cultura Organizacional y Calidad en el
Servicio de los clientes) recurrimos al juicio de dos expertos, Juan Miguel Pérez con un
Doctorado en Economia General con orientacion a la Agricultura y Norman Leonel Mercadal
con una Maestria en Gerencia de Proyectos con orientacion en Desarrollo Agronomia y Social
ambos docentes de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas de la Universidad
Nacional de Agricultura, quienes dieron sus diferentes puntos de vista en lo concerniente con la

redaccion y contenido de los cuestionarios, dando de esta manera que era factible la aplicacion el
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mismo. También se realiz6 una prueba piloto en la cual le hicieron unas observaciones en la
redaccion y se hizo el correctivo en el mismo.

Resultado de fiabilidad con alfa de Cronbach (Variable 1): al aplicar el alfa de Cronbach,
en la primera variable Cultura Organizacional dio como resultado de 0,942 que significa segun
George y Mallery el coeficiente de alfa la fiabilidad es excelente. El total de encuestas
desarrolladas y validos para un total de 33 colaboradores de la alcaldia municipal de Catacamas.

Tabla 3. Estadisticas de Fiabilidad
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

942
Fuente: Spss 18, elaboracion propia

N de elementos
66

A continuacion, se presentan la informacién que se obtuvo por medio de la aplicacion de la
herramienta de recoleccion de informacion, donde existen diversas respuestas de los
encuestados, para la comprension de la misma consta de sesenta y seis items, que estan
relacionados con la variable de cultura organizacional y sus dimensiones involucramiento,
consistencia, adaptabilidad, identificacion de la mision, el cual fue aplicado a los colaboradores
de la municipalidad de Catacamas.

CULTURA ORGANIZACIONAL

Tabla 4. ;Cual es su sexo?

F . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Femenino 16 48 48 48
Validos | Masculino 17 52 52 100
Total 33 100 100

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Grafico 1. Sexo de los colaboradores

48%
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo con el grafico nimero 1 muestra cuanto a sexo (masculino y femenino) los

colaboradores de la municipalidad mencionan en un 52% es femenino mientras que el 48% son

masculino.

Tabla 5. ; Cual es su edad?

Fuente: Elaboracion Propia

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De 18 a 25 8 24.2 24.2 24.2
. De 26 a 35 18 54.5 54.5 78.8
Validos 5036545 7 212 212  100.0
Total 33 100.0 100.0
Fuente: Spss 18, elaboracion propia
Grafico 2. Edad de los colaboradores
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De acuerdo con el grafico 2 muestra que los colaboradores de la municipalidad encuestados,
el 54.5% se encuentran entre los 26 a 35 afios, seguidamente el 24.2% estan entre los 18 a 25
afos y por ultimo un 21.2% sus edades oscilan entre los 36 a 45 afios. Lo que indica que la edad
en la mayoria de las personas es adultos proyectando amplia madurez y rectitud, lo que viene a
beneficiar al instante ofrecer servicio a los usuarios o cliente.

Tabla 6. ;Cual es su grado de escolaridad?

= . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje S
valido |acumulado
Primaria 1 3.0 3.0 3.0
. Secundaria 16 48.5 48.5 51.5
Validos iy ersitario 16 485 485 100.0
Total 33 100.0 100.0
Fuente: Spss 18, elaboracion propia
Grafico 3. Grado de escolaridad de los colaboradores
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Fuente: Elaboracion Propia
Segun cuestionario aplicado en la Municipalidad de Catacamas, en el grafico 3 en cuanto a su
grado de escolaridad de los colaboradores, se considera que un 48.5% ostentan con un grado de
escolaridad universitario, le siguen en orden de importancia grado de escolaridad de secundaria

con el 48.5% vy el resto que es de un 3.0% con grado de escolaridad primaria. Lo cual demuestra

el nivel de preparacién y la capacidad para desempefiar puestos administrativos.
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Tabla 7. ; En qué departamento labora?

= . .| Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje e
valido |acumulado
Control Tributario 15 45.5 45.5 45.5
. Catastro Municipal 15 45.5 45.5 90.9
Validos — —
Justicia Municipal 3 9.1 9.1 100.0
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 4. Departamento en el que labora en la Municipalidad
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Fuente: Elaboracion Propia.

10

Control Tributario Catastro Municipal

Cabe mencionar que al momento de preguntar a los colaboradores de la municipalidad de
Catacamas cudl era su area de trabajo un 45.5% mencionaron que laboran para el Departamento
de Control Tributario seguidamente el 45.5% en el Departamento de Catastro Municipal y un
9.1% en el Departamento de Justicia Municipal.

De acurdo con el area en la que ellos laboran respondieron asi: 01 es auditor fiscal, 06
colector de fondos, 03 delineador urbano, 01 delineador rural, 02 encargado de avaluos, 05
facturacion, 03 jefes, 01 jefe de permisos de construccion, 01 posteo de fichas, 01 revision, 05

secretarias y 04 de ellos no respondieron.
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Tabla 8. ; Tiempo de laborar en la Municipalidad?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )

valido acumulado

Menos de un afio 2 6.1 6.1 6.1

De 1 a5 afios 24 72.7 12.7 78.8

- De 5 a 10 afios 4 12.1 12.1 90.9
Validos ~

De 10 afios en 3 9.1 9.1 100.0
adelante

Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 5. Tiempo de laborar en la Municipalidad
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Fuente. Elaboracion propia

En el grafico 5 muestra que el tiempo de laborar en la Municipalidad de Catacamas indica
que existe un 72.7% de los colaboradores que se encuentra en el rango de 1 a 5 afios de laborar,
un 12.1% menciono estar en el rango de 5 a 10 afios de laborar, un 9.1% que tienen mas de 10
afos de laborar y un 6.1% de sus colaboradores tiene menos de un afio de laborar para la
institucion.

La mayoria de los colaboradores representados por el 72.7% tienen 5 afios de laborar esto se
debe a que han estados en dos periodos seguidos en la alcaldia municipal, lo cual permite que
posiblemente ellos tengan sentido de pertenecia, lo que significa que quizas tengan conocimiento
acerca de las politicas que regulan de la alcaldia y por ende como esté relacionada directamente

con la ciudania en general.
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Un 12.1% de los colaboradores manifestaron tener mas de 10 afios de laborar en la alcaldia
municipal, lo que posiblemente proporcione considerar que son aquellos colaboradores que
durante este tiempo han adquirido experiencia y el conocimiento suficiente de los métodos que la

municipalidad emplea, en relacion al desempefio de cada colaborador y por ende las politicas que

la regulan.
Tabla 9. ;Condiciones laborales?
Frecuencia | Porcentaje Por(,:e_ntaje 7
valido acumulado
Contrato Modalidad 21 63.6 63.6 63.6
Indefinida
Validos |Contrato modalidad 12 36.4 36.4 100.0
definida
Total 33 100.0 100.0
Fuente: Spss 18, elaboracion propia
Grafico 6. Condiciones laborales
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Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con el grafico 6 muestra un 63.6% de los colaboradores tienen contrato laboral
indefinida, mientras que un 36.4% de los colaboradores tienen contrato por tiempo definido
dentro de Alcaldia Municipal.

La mayoria del 63.6% de los colaboradores tienen contrato indefinido permitiéndoles tener

permanencia en su area laboral y gozar de muchos beneficios de régimen social, seguidamente el
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36.4% tiene contrato laboral con fecha de vencimiento, esto les ocasiona inseguridad laboral a
parte que no pueden gozar de ningun beneficio laboral de los que gozan los colaboradores
permanentes.
Involucramiento

Empoderamiento: Los individuos tienen autoridad, iniciativa y capacidad para dirigir su
propio trabajo. Esto genera un sentimiento de pertenencia y responsabilidad hacia la
organizacion, items 1 al 5 (Bonavia, Prado, y Garcia, 2010).

Tabla 10. Los miembros del equipo estan comprometidos con su trabajo

Frecuencia | Porcentaje PorE:e_ntaje Porcentaje
valido |acumulado
Muy de acuerdo 16 48.5 48.5 48.5
De acuerdo 13 39.4 39.4 87.9
- Ni de acuerdo, ni en 3 9.1 9.1 97.0
Validos
desacuerdo
En desacuerdo 1 3.0 3.0 100.0
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 7. Los miembros del equipo estan comprometidos con su trabajo
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Fuente: Elaboracion propia
El resultado del grafico nimero 7 muestra que los colaboradores de la alcaldia de Catacamas
mencionaron en un 48.5% de los colaboradores estan muy de acuerdo con su trabajo que

realizan, en equipo, un 39.4% de los colaboradores indicaron estar de acuerdo, mientras un 9.1%
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de los colaboradores indicaron estar neutros, mientras que el 3.0% de los colaboradores de la
municipalidad de Catacamas mencionaron estar en desacuerdo que los miembros estén
comprometidos a trabajar en equipo.

El mostrar empatia los colabores de la municipalidad, al trabajar en equipo el grafico 7
muestra 48.5% estar muy de acuerdo, reflejando que los colaboradores estdn comprometidos en
su area de trabajo, lo que significa es que muy positivo para desarrollar las asignaciones de su
puesto en el trabajo.

Tabla 11. Las decisiones que se toman en equipo de trabajo con frecuencia se ejecutan
en el nivel que se dispone la informacion.

Frecuencia | Porcentaje Porge_nta;e Porcentaje
valido |acumulado
Muy de acuerdo 13 39.4 394 394
De acuerdo 15 455 455 84.8
validos Ni de acuerdo, ni 3 9.1 9.1 93.9
en desacuerdo
En desacuerdo 2 6.1 6.1 100.0
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 8. Las decisiones que se toman en equipo de trabajo con frecuencia se ejecutan en el
nivel que se dispone la informacion.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Segun cuestionario aplicado en la municipalidad de Catacamas, en el grafico nimero 8 se
muestra que un 45.5% de los colaboradores mencionan estar de acuerdo con las decisiones que
se toman en equipo se ejecutan con el nivel que la informacion se dispone, mientras que en un
39.4% de los colaboradores seguin cuestionario mencionaron estar muy de acuerdo, el 9.1% de
los colaboradores se mostraron neutros y en un 6.1% de los colaboradores expresaron estar en
desacuerdo.

Una buena comunicacion fluida entre los directivos y jefes hace que las decisiones se tomen
de manera més adecuada, es decir los colaboradores en cualquier eslabon de la cadena puede
hacer aportes o proponer ideas de naturaleza innovadora siempre tengan bien claro la realizacion
sus asignaciones en el desempefio, los colaboradores de la municipalidad de Catacamas en su
mayoria estan de acuerdo son las decisiones que se toman en equipo en cuanto al nivel de
informacion que disponen en el trabajo.

Tabla 12. La informacion se comparte ampliamente y se puede conseguir la informacion
gue se necesita.

= . .| Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido |acumulado
Muy de acuerdo 14 42.4 42.4 42.4
De acuerdo 11 33.3 33.3 75.8
Validos Ni de acuerdo, ni 7 21.2 21.2 97.0
en desacuerdo
En desacuerdo 1 3.0 3.0 100.0
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Gréafico 9. La informacion se comparte ampliamente y se puede conseguir la informacion
que se necesita.
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Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con el grafico nimero 9 muestra que el 42.4% de los colaboradores de la
municipalidad de Catacamas consideraron en el grafico anterior estar muy de acuerdo en que se
puede conseguir la informacidn que se necesita para poder realizar sus actividades, el 33.3%
dijeron estar de acuerdo, mientras que 21.2% optaron por ser nuestros en la interrogante y un
3.0% de los colaboradores de la municipalidad consideran estar en desacuerdo.

El compartir informacion oportuna eficiente cada uno de los procesos, el integrar cada una de
las observaciones de las deficiencias que se puedan ir presentado en cada uno de los procesos en
relacion con la base de datos con la que operan los distintos sistemas de atencién, es una de las
mas pertinentes. Las areas que trabajen de manera cruzada e integrada hacen que los procesos
sean de manera efectiva y lo hemos podido observar en este preciso momento dada la situacién
que estamos atravesando como pais producto de la pandemia, resulta primordial.

Un 33.3% de los colaboradores encuestados de la municipalidad de Catacamas manifestaron
que estan de acuerdo en que el conseguir la informacidn de vital para la realizacion de en sus

funciones diarias.
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Tabla 13. La planificacion de la realizacion del trabajo es continua e implica a todos los

colaboradores en algun grado.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Muy de 12 36.4 36.4 36.4
acuerdo
De acuerdo 12 36.4 36.4 72.7
Ni de acuerdo, 5 15.2 15.2 87.9
- ni en
Validos desacuerdo
En desacuerdo 2 6.1 6.1 93.9
Muy en 2 6.1 6.1 100.0
desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 10. La planificacion de la realizacion del trabajo es continua e implica a todos los
colaboradores en algun grado.
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Fuente: Elaboracion Propia.

El resultado del grafico nimero 10 muestra que para el 36.4% de los colaboradores
encuestados aducen estar muy de acuerdo en que la realizacién del trabajo es continua e implican
a todos los colaboradores en cierto grado, mientras que el 36.4% dicen estar de acuerdo, un
15.2% de los colaboradores son neutros ante la interrogante, un 6.1% dijo estar en desacuerdo,
mientras que un 6.1% de los colaboradores de la municipalidad de Catacamas consideraron estar

muy en desacuerdo.
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El colaborador que posee iniciativa tendra la capacidad de poder desarrollar y adecuarse en la
participacion de la planificacion de trabajo, posiblemente los colaboradores de la municipalidad
de Catacamas consideran en su mayoria que para la realizacion del trabajo sea eficiente se deben
implicar en el mismo todos los colaboradores que estan relacionados en el de esta manera solo en
equipo se podréa lograr con éxito.

Trabajo en equipo: El valor reside en el trabajo cooperativo hacia objetivos comunes,
sintiéndose todos los empleados responsables del mismo. La organizacion depende de los
esfuerzos del trabajo en equipo para alcanzar los objetivos, items del 6 al 10 (Reyes, Barboza, y
Vicuia, 2017).

Tabla 14. ;Considera que su grupo es un equipo de trabajo?

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 18 54.5 54.5 54.5
De acuerdo 11 33.3 33.3 87.9
Ni de acuerdo, ni 3 9.1 9.1 97.0
Validos | en desacuerdo
Muy en 1 3.0 3.0 100.0
desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 11. ;Considera que su grupo es un equipo de trabajo?
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Fuente: Elaboracion Propia.
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De acuerdo con el grafico nimero 11 muestra que un 54.5% de los colaboradores de la
alcaldia municipal consideraron estar muy de acuerdo que junto a sus compafieros son un equipo
de trabajo, un 33.3% de los colaboradores consideran estar de acuerdo, el 9.1% de los
colaboradores su respuesta fue neutra ante la interrogante y un 3.0% manifiestan estar muy en
desacuerdo.

Dentro de los colaboradores debe existir un claro concepto entre los que es un grupo y equipo
dado que el primero son un grupo de personas que desenvuelven tareas afines dentro de la
organizacion, el segundo hace mencidn que se organizan de manera distinta, dado que ellos
tienen diferentes destrezas por ello trabajan de manera interdependiente con el resto del equipo
de trabajo por lo que todos los departamentos que forman parte de la estructura municipal deben
trabajar de manera coordinada. El 54.5% de los colaboradores se sienten muy bien al trabajar en
equipo esto manifiesta ellos cooperan para alcanzar los objetivos comunes del grupo.

Tabla 15. Ya que los grupos y no los individuos son los principales pilares de esta
Alcaldia Municipal.

Frecuencia | Porcentaje Porge_nta;e Porcentaje
valido |acumulado
Muy de 9 27.3 27.3 27.3
acuerdo
De acuerdo 14 42.4 42.4 69.7
Ni de acuerdo, 7 21.2 21.2 90.9
Validos [N en

desacuerdo
Muy en 3 9.1 9.1 100.0
desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Grafico 12. Ya que los grupos y no los individuos son los principales pilares de esta Alcaldia

Municipal.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Segun cuestionario aplicado en el grafico nimero 12 un 42.4% de los colaboradores de la
alcaldia mencionan estar de acuerdo que son los grupos y no los individuos el principal pilar de
la municipalidad, un 27.3% expresan estar muy de acuerdo, el 21.2% de los colaboradores su
respuesta fue neutra ante la interrogante y un 9.1% de los colaboradores expresaron estar muy en
desacuerdo.

Los grupos de trabajo constituyen una excelente forma para desarrollar un proceso de manera
eficiente de toma de decisiones, mientras se unan mas de manera comprometida para poder
realizar cada una de sus actividades mejores y mas efectivos seré el resultado. Lo que queda
reflejado en el gréfico 12 que existe un 42.4% de colaboradores que estan de acuerdo.

Desarrollo de capacidades: la organizacion invierte continuamente en el desarrollo
de las habilidades de los empleados con el prop6sito de mantener y mejorar la competitividad y

satisfacer las necesidades actuales del negocio (Garcia D. , 2013).
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Tabla 16. La capacidad del “banquillo” (los futuros lideres en el grupo) se mejoran

constantemente.
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje <)
valido |acumulado
Muy de 8 24.2 24.2 24.2
acuerdo
De acuerdo 13 39.4 39.4 63.6
Ni de acuerdo, 9 27.3 27.3 90.9
- ni en
Validos desacuerdo
En desacuerdo 2 6.1 6.1 97.0
Muy en 1 3.0 3.0 100.0
desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 13. La capacidad del “banquillo” (los futuros lideres en el grupo) se mejoran
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Fuente: Elaboracion Propia.

El resultado del grafico nimero 13 muestra que el 39.4% de los colaboradores de la alcaldia

municipal consideran estar de acuerdo con que se mejora constantemente los futuros lideres

dentro del grupo de trabajo, el 27.3% su respuesta fue neutra ante la interrogante, un 24.2% de

los colaboradores mencionaron estar muy de acuerdo que se mejoran los futuros lideres, el 6.1%

consideran estar en desacuerdo, mientras que un 3.0% dicen estar muy en desacuerdo.
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Las organizaciones deben promover una serie de actividades que vayan en funcion a
desarrollar las competitividades y las destrezas de sus colaboradores, el desarrollo de aptitud
mejorara significativamente su rendimiento permitiendo el crecimiento laboral.

Tabla 17. La Municipalidad invierte continuamente en el desarrollo de las capacidades

de sus miembros.

Frecuencia| Porcentaje Porgez_ntaje Porcentaje
valido |acumulado
Muy de acuerdo 4 12.1 12.1 12.1
De acuerdo 3 9.1 9.1 21.2
Ni de acuerdo, ni 9 27.3 27.3 48.5
Vélidos |en desacuerdo

En desacuerdo 8 24.2 24.2 72.7
Muy en desacuerdo 9 27.3 27.3 100.0

Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 14. La Municipalidad invierte continuamente en el desarrollo de las capacidades de
sus miembros.
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De acuerdo con el grafico nimero 14 muestra que el 27.3% de los colaboradores de la
Alcaldia Municipal de Catacamas, consideran estar muy en desacuerdo en que la institucion
invierte en el desarrollo las capacidades de sus miembros, un 27.3% su respuesta fue neutra ante
la interrogante, el 24.2% mencionaron estar en desacuerdo, un 12.1% dicen estar muy de

acuerdo, mientras que un 9.1% estan de acuerdo.
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El desarrollo de las capacidades consiste en mejorar las condiciones, conseguir un mejor
desempefio, agregar valor afladido, desarrollar nuevos talentos que van desde el aspecto
institucionales hasta habilidades colectivas y nuevas competencias desde habilidades
individuales hasta comportamientos personales (Rueda, 2014).

Dentro de los departamentos encuestados en la alcaldia municipal de Catacamas, tiene una
tendencia desfavorable, ya que un 27.3% de los colaboradores expresaron no contar con el
desarrollo de capacidades podria ser que esto incide negativamente en las actividades que
desarrollen de una forma mas eficiente y en el menor tiempo posible.

Tabla 18. La capacidad de cada uno de los colaboradores es vista como una fuente
importante de ventajas competitiva.

= . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia| Porcentaje oy
valido acumulado
Muy de acuerdo 8 24.2 24.2 24.2
De acuerdo 10 30.3 30.3 54.5
\/alidos Ni de acuerdo, ni 10 30.3 30.3 84.8
en desacuerdo
En desacuerdo 5 15.2 15.2 100.0
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 15. La capacidad de cada uno de los colaboradores es vista como una fuente

importante de ventajas competitiva.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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De acuerdo a resultado en el grafico namero 15 un 30.3% de los colaboradores de la alcaldia
municipal, consideran estar de acuerdo que su capacidad es vista como una fuente de ventaja
competitiva en la institucion, un 30.3% su respuesta fue neutra ante la interrogante, el 24.2%
dicen estar muy de acuerdo mientras que un 15.2% de los colaboradores de la municipalidad
consideran estar en desacuerdo.

La ventaja competitiva de los colaboradores se obtiene cuando se hace algo diferente dentro
del proceso o servicio tradicional de la organizacion, algunas de estas capacidades estan
relacionadas especificamente con sus competencias y su posibilidad de aplicacién de nuevos
conocimientos dentro del proceso. Segun datos estadisticos presentados en el grafico
anteriormente lo colaboradores de la alcaldia municipal consideran en un 30.3% que sus
capacidades son vistas como una importante ventaja competitiva.

Consistencia

Valores centrales: al sentido de identidad que adquieren los miembros de la organizacion
cuando comparten una serie de valores y un conjunto claro de expectativas, items del 16 al 20
(Ifiguez y Uruchima, 2019).

Tabla 19. Existe coherencia entre los que dicen los lideres de la Municipalidad con lo
gue jefes practican lo que pregonan.

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia|Porcentaje o
valido acumulado
Muy de acuerdo 9 27.3 27.3 27.3
De acuerdo 11 33.3 33.3 60.6
Ni de acuerdo, ni 8 24.2 24.2 84.8
vValidos/e" desacuerdo
En desacuerdo 1 3.0 3.0 87.9
Muy en desacuerdo 12.1 12.1 100.0
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Gréafico 16. Existe coherencia entre los que dicen los lideres de la Municipalidad con lo que
jefes practican lo que pregonan.
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Fuente: Elaboracion Propia.

El resultado del grafico nimero 16 muestra que el 33.3% de los colaboradores de la alcaldia
municipal consideran estar de acuerdo con que existe coherencia entre lo que dicen los directivos
municipales con lo que los jefes practican en sus areas de trabajo, un 27.3% dijo estar muy de
acuerdo, el 24.2% su respuesta fue neutra ante la interrogante, que un 3.0% consideran estar en
desacuerdo mientras que el 12.1% manifestaron estar muy en desacuerdo.

Dificilmente los directivos puedan estar al pendiente de todo el funcionamiento en la que
ellos estan al frente por lo cual, a través de los jefes, necesariamente requiere de delegar su
autoridad y su responsabilidad para que puedan ser empleadas en todas las actividades diarias de
la organizacion, quedara al criterio en cada jefe como lo emplea.

Tabla 20. Existe una buena direccién en atencion al cliente en la Alcaldia Municipal.

= . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje s
valido |acumulado
Muy de acuerdo 12 36.4 36.4 36.4
De acuerdo 14 42.4 42.4 78.8
Ni de acuerdo, ni 4 12.1 12.1 90.9
Validos | en desacuerdo
En desacuerdo 2 6.1 6.1 97.0
Muy en desacuerdo 1 3.0 3.0 100.0
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Gréafico 17. Existe una buena direccion en atencidn al cliente en la Alcaldia Municipal
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Fuente: Elaboracion Propia.

El resultado del grafico nimero 17 muestra que el 42.4% de los colaboradores de la Alcaldia

Municipal, consideran estar de acuerdo en que existe una buena direccidn en atencion al cliente

en la municipalidad, un 36.4% de los colaboradores menciono estar muy de acuerdo, el 12.1% su

respuesta fue neutra ante la interrogante, 6.1% expresaron estar en desacuerdo, en cambio un

3.0% de los colaboradores de la municipalidad consideran estar muy en desacuerdo.

La atencidn al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones,

encaminadas a identificar cuales son las necesidades de los cliente para satisfacerlas, logrando de

este modo cubrir sus expectativas por tanto, incrementar la satisfaccion del cliente ( Lopez,

2013).

Tabla 21. Existe un conjunto de valores claros y consistentes que rige la forma en que se

conducen.
E . . | Porcentaje| Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Muy de acuerdo 11 33.3 33.3 33.3
De acuerdo 13 39.4 394 72.7
- Ni de acuerdo, ni 6 18.2 18.2 90.9
Validos
en desacuerdo
En desacuerdo 3 9.1 9.1 100.0
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Gréafico 18. Existe un conjunto de valores claros y consistentes que rige la forma en que se
conducen.

100

90

80

70

60

50

40 333

30
18.2
20

9.1
10

Muy de acuerdo Deacuerdo  Nide acuerdo, ni  En desacuerdo
en desacuerdo

39.4

Porcentaje

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo al resultado del grafico nimero 18 muestra que el 39.4% de los colaboradores de
la alcaldia de Catacamas, consideraron que estan de acuerdo en que existe un conjunto de valores
y consistentes que rigen su conducta, un 33.3% mencionaron estar muy de acuerdo, el 18.2% su
respuesta fue neutra ante la interrogante mientras que el 9.1% dicen estar en desacuerdo.

Los conjuntos de valores son indispensables en toda agrupacion humana para la sana
convivencia en el ambiente familiar, las instituciones y de la misma sociedad. La ausencia de
estos valores, obviamente se evidenciara en comportamientos carentes del respeto a las personas
y a todo el conjunto social en el que actuamos y vivimos (Aguirre, 2011).

En la alcaldia municipal de Catacamas se muestra una tendencia propicia, ya que un 39.4%
de los colaboradores consideran que tienen claro el conjunto de valores y consistentes que les
rigen su conducta en relacién a un 9.1% de los colaboradores que se les aplico el cuestionario,
que consideraron estar en desacuerdo tal como se muestra en el grafico anterior nimero 18.

Acuerdos: en donde los miembros de la organizacion generan convenios en temas esenciales
como la convivencia dentro de la organizacion y también al momento de ejecutar acciones para

alcanzar sus objetivos, items del 21 al 25 (Ifiiguez y Uruchima, 2019).
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Tabla 22. Este grupo tiene percepcion, sentimiento, actitud o habito que sienten por la
Municipalidad (cultura “fuerte”).

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
vélido acumulado
Muy de acuerdo 10 30.3 30.3 30.3
De acuerdo 13 39.4 39.4 69.7
Ni de acuerdo, ni 7 21.2 21.2 90.9
Validos |en desacuerdo

En desacuerdo 2 6.1 6.1 97.0
Muy en desacuerdo 1 3.0 3.0 100.0

Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 19. Este grupo tiene percepcidn, sentimiento, actitud o habito que sienten por la
Municipalidad (cultura “fuerte”).
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Fuente: Elaboracion Propia
De acuerdo con el grafico nimero 19 muestra que un 39.4% de los encuestados de la alcaldia
municipal, opinaron que estan de acuerdo que el grupo tiene percepcion, sentimiento, actitud o
habito que sienten por la municipalidad, un 30.3% de los colaboradores dicen estar muy de
acuerdo, el 21.2% su respuesta fue neutra ante la interrogante, en cambio un 6.1% de los
colaboradores dicen estar en desacuerdo, mientras que un 3.0% indicaron estar muy en

desacuerdo.
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Cultura fuerte es aquella que tienen plenamente delineado sus preceptos integrados, valores y
definidos los objetivos, trabajan en equipo y logran consenso para el logro de las metas de la
organizacion. En este tipo de cultura existe cohesion, fidelidad y compromiso (Verdesoto,
2014).

Se podria decir que en un total del 39.4% de los colaboradores de la alcaldia municipal

consideran tener cultura fuerte por la municipalidad mientras que un 3.0% dicen estar en

desacuerdo.
Tabla 23. Nos resulta facil lograr el consenso, aun en temas dificiles.
Frecuencia | Porcentaje Porg:e_ntaje Porcentaje
valido |acumulado
Muy de acuerdo 9 27.3 27.3 27.3
De acuerdo 15 45.5 45.5 72.7
- Ni de acuerdo, ni 7 21.2 21.2 93.9
Vaélidos
en desacuerdo

En desacuerdo 2 6.1 6.1 100.0

Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 20. Nos resulta facil lograr el consenso, aun en temas dificiles.
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Fuente: Elaboracion Propia
Segun cuestionario aplicado en el grafico niamero 20 un 45.5% de los colaboradores de la

alcaldia municipal de Catacamas mencionaron estar de acuerdo que a ellos les resulta facil lograr
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el consenso aun en temas dificiles como grupo, un 27.3% mencionaron estar muy de acuerdo, el
21.2% su respuesta fue neutra ante la interrogante mientras que 6.1% dicen estar en desacuerdo.

El consenso estratégico en equipos de trabajo es un proceso grupal relativo a la comprensién
compartida entre los integrantes, sobre las estrategias definidas para alcanzar las metas de trabajo
(Puente, Moreira, y Puente, 2015).

En la alcaldia municipal existe un 45.5% de consenso entre los colaboradores encuestados
mientras que un 6.1% dicen estar en desacuerdo, quizas hace falta definir que para que un
verdadero equipo de trabajo sea exitoso se tiene que trabajar en crear un verdadero ambiente
laboral, darles a los equipos el valor de pertenencia motivandolos a que solo de esta manera se
podréan llevar a cabo el desenvolvimiento del trabajo exitoso.

Tabla 24. Existe un claro acuerdo acerca de la forma correcta e incorrecta de hacer las

cosas.
E . .| Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Muy de acuerdo 10 30.3 30.3 30.3
De acuerdo 15 455 455 75.8
Ni de acuerdo, ni 6 18.2 18.2 93.9
en desacuerdo
Vaélidos
En desacuerdo 3.0 3.0 97.0
Muy en 1 3.0 3.0 100.0
desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Gréafico 21. Existe un claro acuerdo acerca de la forma correcta e incorrecta de hacer las

COosas.
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Fuente: Elaboracion Propia

El resultado del grafico nimero 21 muestra que en un 45.5% de los colaboradores de la
alcaldia municipal mencionaron estar de acuerdo en que existe un claro convenio a cerca de la
forma correcta e incorrecta de hacer las cosas, un 30.3% de los colaboradores menciono estar
muy de acuerdo, el 18.2% su respuesta fue neutra ante la interrogante, el 3.0% indicaron estar en
desacuerdo mientras que el 3.0 estan muy en desacuerdo.

Para que existan acuerdos de convivencia para poder realizar un trabajo en equipo es
fundamental que exista comunicacion asertiva, tener empatia entre los compafieros, aprender a
escuchar y respetar la opinion de los demas, aceptar sugerencias, generar un ambiente agradable
gue genere confianza, ser proactivo contribuir de manera constante a la mejora del equipo.

Coordinacion e Integracion: Las diferentes funciones y unidades de la organizacion son
capaces de trabajar bien juntos para lograr objetivos comunes. Los limites organizacionales no

interferir con la realizacion del trabajo, items 26 al 30 (Denison, Janovics, Young, y Hee, 2006).
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Tabla 25. La manera con la que usted realiza su trabajo es consistente y predecible.

E . .| Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Muy de acuerdo 20 60.6 60.6 60.6
De acuerdo 10 30.3 30.3 90.9
Validos | Ni de acuerdo, ni 3 9.1 9.1 100.0
en desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 22. La manera con la que usted realiza su trabajo es consistente y predecible
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Fuente: Elaboracion Propia
De acuerdo a resultados en el grafico nimero 22 un 60.6% de los colaboradores de la alcaldia
municipal, consideraron estar muy de acuerdo con la manera la que ellos realizan su trabajo de
manera consistente y predecible, un 30.3% mencionan estar de acuerdo mientras que un 9.1% su
respuesta fue neutra ante la interrogante.
Segun datos estadisticos representados en el grafico anterior los colaboradores de la alcaldia
municipal expresaron que la manera de trabajar en la municipalidad es consistente y predecible

con un 60.6% y un 9.1% expresaron estar muy en desacuerdo.
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Tabla 26. Los colaboradores de los diferentes Departamentos de esta institucion tienen
una misma perspectiva en comun.

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Muy de acuerdo 5 15.2 15.2 15.2
De acuerdo 7 21.2 21.2 36.4
Ni de acuerdo, ni 10 30.3 30.3 66.7
Validos |en desacuerdo

En desacuerdo 6 18.2 18.2 84.8
Muy en desacuerdo 5 15.2 15.2 100.0

Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 23. Los colaboradores de los diferentes Departamentos de esta institucion tienen una
misma perspectiva en comun
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Fuente: Elaboracion Propia
El resultado del grafico nimero 23 muestra que un 30.3% de los colaboradores de la alcaldia
municipal expresaron neutralidad ante la interrogante si las personas de los diferentes
departamentos tienen una misma perspectiva, un 21.2% manifestaron estar de acuerdo, el 18.2%
estar en desacuerdo, que un 15.2% de los colaboradores dicen estar muy de acuerdo mientras que

el 15.2% expresaron estar muy en desacuerdo.
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Los colaboradores de la alcaldia tienen manifestaron en un 30.3% que tienen diferentes
perspectivas en los departamentos de la institucion por lo consiguiente tendran dificultad para
alcanzar las metas institucionales.

Tabla 27. Existe una buena alineacion de objetivos entre los diferentes niveles
jerarquicos.

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 1
valido acumulado
Muy de acuerdo 5 15.2 15.2 15.2
De acuerdo 9 27.3 27.3 42.4
Ni de acuerdo, ni 13 39.4 39.4 81.8
Vaélidos |en desacuerdo

En desacuerdo 2 6.1 6.1 87.9
Muy en desacuerdo 4 12.1 12.1 100.0

Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 24. Existe una buena alineacion de objetivos entre los diferentes niveles jerarquicos.
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Fuente: Elaboracion Propia
El resultado del grafico nimero 24 muestra que el 39.4% de los colaboradores de la alcaldia
mostraron neutralidad al hacerles la interrogante si existe una buena alineacion de objetivos entre
los diferentes niveles jerarquicos, un 27.3% de los colaboradores menciono estar de acuerdo, un
15.2% consideran estar muy de acuerdo, el 12.1% mencionaron estar muy en desacuerdo

mientras que el 6.1% estar en desacuerdo.

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH 76

El alineamiento de objetivos de la organizacidn con los objetivos personales del empleado es

uno de los factores que permite tener un equipo motivado en cualquier situacién. Caso contrario

el resultado serd tener empleados frustrados y que pueden crear conflictos (Cravero, Sepulveda,

Trujillo, y Jose, 2009).

La tendencia muestra que los colaboradores en un 27.3% dicen estar de acuerdo con la

alineacion entre los objetivos mientras que un 39.4% de los colaboradores de la alcaldia

mostraron neutralidad al hacerles la interrogante.

Orientacion al cambio: la organizacion esta alerta a los cambios externos, es capaz de

anticiparlos y actuar en consecuencia, esta capacitado entorno, reacciona rapidamente y anticipa

futuros cambios items 31 al 35 (Almeida, 2019 ).

Tabla 28. La forma gue tenemos de hacer las cosas es flexible y facil de cambiar.

v . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido |acumulado
Muy de acuerdo 11 33.3 33.3 33.3
De acuerdo 14 42.4 42.4 75.8
Ni de acuerdo, ni 5 15.2 15.2 90.9
vilidos en desacuerdo
En desacuerdo 1 3.0 3.0 93.9
Muy en 2 6.1 6.1 100.0
desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 25. La forma que tenemos de hacer las cosas es flexible y facil de cambiar.
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Fuente: Elaboracion Propia
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De acuerdo a datos en el grafico nimero 25 en un 42.4% de los colaboradores de la alcaldia
municipal consideraron estar de acuerdo con la forma de hacer las cosas flexible y facil de
cambiar, un 33.3% mencionaron estar muy de acuerdo, el 15.2% su respuesta fue neutra ante la
interrogante, un 6.1% mencionaron estar muy en desacuerdo mientras que un 3.0% de la alcaldia
municipal consideran estar en desacuerdo.

La habilidad de adaptarse y trabajar eficazmente en distintas y variadas situaciones y con
personas o grupos diversos. Supone entender, valorar distintas posturas y puntos de vista de los
colaboradores. Por lo que el grafico anterior menciona que un 42.4% de los colaboradores
mencionan estar de cuando mientras que un 6.1% estan muy en desacuerdo.

Tabla 29. Adoptamos continuamente nuevas y mejores formas de hacer las cosas.

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 13 39.4 39.4 394
De acuerdo 11 33.3 33.3 72.7
Validos | Ni de acuerdo, ni 9 27.3 27.3 100.0
en desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 26. Adoptamos continuamente nuevas y mejores formas de hacer las cosas.
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El resultado del grafico nimero 39 muestra que un 39.4% de los colaboradores de la alcaldia

municipal consideran estar muy de acuerdo con que ellos adoptan continuamente nuevas y

mejoras formas de hacer las cosas, un 33.3% expresaron estar de acuerdo con los cambios

mientras que 27.3% su respuesta fue neutra ante la interrogante.

La supervivencia de las organizaciones puede depender de la forma como se adapte a la

cultura a un ambiente de rapido cambio. En la alcaldia municipal, los colaboradores en un

39.4% de los colaboradores mencionaron que se adecuan continuamente nuevas y mejores

formas de hacer las cosas mientras que un 27.3% responden de manera neutra.

Tabla 30. Los diferentes grupos de esta organizacion cooperan a menudo para

introducir cambios.

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje T
valido |acumulado
Muy de acuerdo 5 15.2 15.2 15.2
De acuerdo 10 30.3 30.3 455
Ni de acuerdo, ni 10 30.3 30.3 75.8
vilidos en desacuerdo
En desacuerdo 2 6.1 6.1 81.8
Muy en 6 18.2 18.2 100.0
desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
Grafico 27. Los diferentes grupos de esta organizacion cooperan a menudo para introducir
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De acuerdo con el grafico nimero 27 en un 30.3% de los colaboradores de la alcaldia
municipal, mencionaron estar de acuerdo que los grupos de la organizacion cooperan a menudo
con introducir cambios, un 30.3% su respuesta fue neutra ante la interrogante, un 18.2%
mencionaron estar muy en desacuerdo, el 15.2% indican estar muy de acuerdo mientras que un
6.1% de los colaboradores estan en desacuerdo.

Segun datos estadisticos representado en el grafico anterior los colaboradores de la alcaldia
municipal consideraron en un 30.3% que en la municipalidad suelen haber grupos que cooperan
en introducir cambios, la neutralidad del 30.3% de los colaboradores es preocupante dado que no
existen una buena relacion entre los departamentos, como se muestra en el gréfico 27.

Orientacion al cliente: que refleja el grado en el cual la organizacion conoce a sus clientes y
procura satisfacer sus necesidades, de items 36 al 40 (Almeida, 2019 ).

Tabla 31. Los comentarios y recomendaciones de nuestros clientes conducen a menudo
a introducir cambios.

= . .| Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido |acumulado
Muy de acuerdo 11 33.3 33.3 33.3
De acuerdo 9 27.3 27.3 60.6
. Ni de acuerdo, ni 9 27.3 27.3 87.9
Validos | en desacuerdo
En desacuerdo 4 12.1 12.1 100.0
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Gréafico 28. Los comentarios y recomendaciones de nuestros clientes conducen a menudo a
introducir cambios.
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Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con el grafico numero 28, el 33.3% de los colaboradores de alcaldia municipal,

consideran estar muy de acuerdo con los comentarios y recomendaciones de los clientes para

mejorar el servicio, un 27.3% mencionaron estar de acuerdo, el 27.3% su respuesta fue neutra

ante la interrogante mientras que un 12.1% expresaron estar en desacuerdo.

Se muestra un gran porcentaje del 33.3% de los colaboradores de la alcaldia que opinan que

siempre son aceptadas los comentarios y las recomendaciones oportunas de los clientes para

realizar cambios mientras que un 12.1% expresaron estar en desacuerdo, tal como lo muestra el

grafico 28.
Tabla 32. La informacién sobre nuestro cliente influye en nuestras decisiones.
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 2y
valido acumulado
Muy de acuerdo 9 27.3 27.3 27.3
De acuerdo 14 42 .4 42.4 69.7
- Ni de acuerdo, ni en 9 27.3 27.3 97.0
Vaélidos
desacuerdo

Muy en desacuerdo 1 3.0 3.0 100.0

Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Grafico 29. La informacidén sobre nuestro cliente influye en nuestras decisiones.
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Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con el grafico namero 29 en un 42.4% de los colaboradores de la alcaldia
municipal, indicaron estar de acuerdo con que la informacién que les facilitan los clientes influye
en las decisiones, el 27.3% mencionaron estar muy de acuerdo, el 27.3% su respuesta fue neutra
ante la interrogante mientras que un 3.0% indicaron estar en desacuerdo.

Son mas los colaboradores que son receptores a recibir informacion por parte de los clientes
para que influyan en sus decisiones mientras que una minoria del 3.0% dicen estar en desacuerdo
asi lo refleja el grafico nimero 29.

Cabe mencionar que dentro de la Municipalidad se les debe poner mas atencion a los clientes
0 usuarios, tratar de involucrar en la mayor parte a todos los colaboradores de todas las areas o
departamentos hacia la atencién al cliente, ya que son ellos el principal motor de recaudacion de
los fondos que agencias los gastos de funcionamiento para la alcaldia, debe haber una
comunicacion estrecha, eficiente y muy cordial sobre las necesidades de los clientes o usuarios

buscando la mejor manera de hacerles sentir bien.
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Tabla 33. Todos los colaboradores tenemos una comprension profunda de los deseos y
necesidades de nuestro entorno.

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
valido acumulado
Muy de acuerdo 11 33.3 33.3 33.3
De acuerdo 10 30.3 30.3 63.6
validos Ni de acuerdo, ni en 9 27.3 27.3 90.9
desacuerdo

En desacuerdo 3 9.1 9.1 100.0

Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 30.Todos los colaboradores tenemos una comprension profunda de los deseos y
necesidades de nuestro entorno.
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De acuerdo

El resultado del gréfico nimero 30 muestra que el 33.3% de los colaboradores de la alcaldia
municipal, consideraron estar muy de acuerdo que todos tienen comprension profunda de los
deseos y necesidades del entorno, un 30.3% estan de acuerdo, el 27.3% su respuesta fue neutra
ante la interrogante mientras que un 9.1% indicaron estar en desacuerdo.

El que existan una buena comprension profunda de los deseos y necesidades de los clientes y
usuarios que requieren es favorable con un 33.3% para los colaboradores de la alcaldia mientras

que un 9.1% indicaron estar en desacuerdo.
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Tabla 34. Fomentamos el contacto directo de nuestra gente con los clientes.

F . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje J
valido acumulado
Muy de acuerdo 12 36.4 36.4 36.4
De acuerdo 12 36.4 36.4 72.7
Validos [ Ni de acuerdo, ni 9 27.3 27.3 100.0
en desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 31. Fomentamos el contacto directo de nuestra gente con los clientes.
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Muy de acuerdo De acuerdo
De acuerdo con los resultados en el grafico 31 el 36.4% de los colaboradores de la alcaldia
municipal consideran que es vital que exista una buena relacion con el cliente ya que ellos son la
imagen de institucion, un 36.4% indico muy de acuerdo, el 36.4% de acuerdo mientras que el
27.3% de los colaboradores fue neutra su respuesta.
Los colaboradores que establecen contacto directo con los clientes pueden constituir una
fuente importante de informacidn sobre los problemas a los que se enfrentan y sus niveles de

satisfaccion.
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Aprendizaje organizativo: se vincula al grado en el cual la organizacién comprende e

interpreta las sefiales del entorno y las transforma en oportunidades de innovacion, items 41 al 45

(Almeida, 2019).

Tabla 35. Tomar riesgos e innovar son fomentados y recompensados.

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido |acumulado
Muy de acuerdo 7 21.2 21.2 21.2
De acuerdo 8 24.2 24.2 455
Ni de acuerdo, ni 7 21.2 21.2 66.7
Vélidos | en desacuerdo

En desacuerdo 5 15.2 15.2 81.8
Muy en desacuerdo 6 18.2 18.2 100.0

Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 32. Tomar riesgos e innovar son fomentados y recompensados.
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De acuerdo con el grafico nimero 32 en un 24.2% de los colaboradores de la alcaldia
municipal, consideran estar de acuerdo en el que tomar riesgo e innovar son fomentados, el
21.2% manifestaron estar muy de acuerdo, un 21.2% de los colaboradores fue neutra su
respuesta, el 18.2% dicen estar muy en desacuerdo mientras que 15.2% estan en desacuerdo.

La innovacion es un proceso que concluye en un resultado que aporta valor. Puede incluirse
bienes, servicios, ideas o conductas a los que se haya incrementado su valor para combinarlos de

la manera mas efectiva en su beneficio (Tulsidas, 2018).
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Como se refleja en el grafico nimero 32 el 24.2% siempre toman riesgo e innovan su método
de trabajo mientras que un 15.2% dicen estar en desacuerdo en tomar riesgo e innovar, dado que
los colaboradores deben tomar cada experiencias y situaciones del entorno en la prestacion del
servicio como un constante aprendizaje.

Tabla 36. Nos aseguramos de que todos debemos manejar de manera transparente la

informacion.
= . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
vélido acumulado
Muy de acuerdo 16 48.5 48.5 48.5
De acuerdo 10 30.3 30.3 78.8
Ni de acuerdo, ni en 5 15.2 15.2 93.9
Validos | desacuerdo
En desacuerdo 1 3.0 3.0 97.0
Muy en desacuerdo 1 3.0 3.0 100.0
Total 33 100.0 100.0
Fuente: Spss 18, elaboracion propia
Gréafico 33. Nos aseguramos de que todos debemos manejar de manera transparente la
informacion.
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Fuente: Elaboracion Propia
El resultado de grafico nimero 33 muestra que el 48.5% de los colaboradores de la alcaldia
municipal, consideran estar muy de acuerdo en que la informacion debe ser fluida y maneja con

transparencia, un 30.3% indicaron estar de acuerdo, el 15.2% de los colaboradores fue neutra su
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respuesta, un 3.0% de los colaboradores expresan estar en desacuerdo muestras que un 3.0%
estan muy en desacuerdo.

El ser transparente significa dar a conocer la informacion de forma continua y cada vez que
sea posible. La eficiencia en el manejo de la informacién genera la obtencién de mejores logros
de las perspectivas o planes futuros de la institucion.

El ser trasparente en el manejo de la informacidn es uno de los elementos claves para lograr
un buen desempefio entre los colaboradores de la alcaldia municipal, unos consideran estar muy
de acuerdo, otros de acuerdo y una minoria expresaron estar muy en desacuerdo, tal como lo
muestra el grafico nimero 33.

Identificacion a la mision

Direccion y propuesta estratégica: El proposito de la organizacion se encuentra claramente
plasmado en las intenciones estratégicas y ensefian a los colaboradores como pueden aportar al
desarrollo de la organizacion, items 46 al 50 (Zegarra, 2020).

Tabla 37. Esta Alcaldia Municipal tiene una mision clara que le otorga sentido y rumbo
a nuestro trabajo.

Frecuencia | Porcentaje Porgta_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 8 24.2 24.2 24.2
De acuerdo 11 33.3 33.3 57.6
Ni de acuerdo, 6 18.2 18.2 75.8
Validos ni en desacuerdo
En desacuerdo 3 9.1 9.1 84.8
Muy en 5 15.2 15.2 100.0
desacuerdo
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Gréafico 34. Esta Alcaldia Municipal tiene una mision clara que le otorga sentido y rumbo a
nuestro trabajo.
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Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con el grafico nimero 34 los resultados muestran que el 33.3% de los
colaboradores de la alcaldia municipal consideran estar de acuerdo en que la municipalidad tiene
una mision clara el cual le otorga sentido y rumbo a su trabajo, el 24.2% menciono que estan de
acuerdo, un 18.2% de los colaboradores responden de manera neutra a la interrogante, 15.2%
consideraron estar muy en desacuerdo mientras que un 9.1% de los colaboradores manifiestan
estar en desacuerdo.

El tener una misién clara le puede dar un buen punto clave orientado en el mejoramiento de
la organizacién, el tener amplia claridad acerca de los que se hace, hacia donde va el rumbo en la
institucién, los colaboradores deberan adecuarse a la mision institucional para dirigir su diario
vivir teniendo un propésito, pero sobre todo que cuenten con lideres que los guian a ese camino.

Metas y objetivos: Los colaboradores poseen una direccion clara de su trabajo gracias a que
los objetivos y las metas se encuentran vinculados a la vision, mision y estrategia de la
organizacion, items 51 al 55 (Zegarra, 2020).

Vision: La organizacion posee una vision compartida de como quiere ser reconocida a futuro,

la cual provee de direccion a los colaboradores. Dicha vision es el reflejo de los valores
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principales y posee la esencia de los miembros de la organizacion, items 56 al 60 (Zegarra,

2020).

Tabla 38. Las personas de esta Alcaldia Municipal comprenden lo que hay que hacer

para tener éxito a largo plazo.

F . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Muy de acuerdo 6 18.2 18.2 18.2
De acuerdo 9 27.3 27.3 45.5
Ni de acuerdo, ni en 12 36.4 36.4 81.8
Validos | desacuerdo
En desacuerdo 15.2 15.2 97.0
Muy en desacuerdo 3.0 3.0 100.0
Total 33 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 35. Las personas de esta Alcaldia Municipal comprenden lo que hay que hacer para
tener éxito a largo plazo.
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Fuente: Elaboracion Propia
El resultado del grafico nimero 61 muestra que en un 36.4% de los colaboradores indicaron
neutralidad acerca de comprender lo que ellos deben hacer para tener éxito, el 27.3% indicaron
de acuerdo, un 18.2% expresaron estar muy de acuerdo, el 15.2% en desacuerdo mientras que el

3.0% mencionaron muy en desacuerdo.
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Si los colaboradores de la alcaldia no tienen un claro panorama de lo que en realidad tiene
que hacer para lograr el éxito dentro de sus funciones lo que nos indica que los colaboradores no
tienen clara la visién en su area de trabajo.

Resultado de fiabilidad con alfa de Cronbach (Variable 2): al aplicar el alfa de Cronbach,
en la segunda variable Calidad en el Servicio de los clientes dio como resultado de 0,888 que
significa segin George y Mallery el coeficiente de alfa la fiabilidad es bueno. El total de
encuestas desarrolladas y validos son para un total de 381 clientes o usuarios de la alcaldia
municipal de Catacamas.

Tabla 39. Estadisticas de Fiabilidad
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

.888 31
Fuente: Spss 18, elaboracion propia

A continuacion, se presentan la informacién que se obtuvo por medio de la aplicacion de la
herramienta de recoleccion de datos, donde existen diversas respuestas de los encuestados, para
la comprensidn de la misma consta de treinta y un items, que estan relacionados con la variable
de calidad en el servicio de los clientes y sus dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia el cual fue aplicado a los clientes o usuario de la

municipalidad de Catacamas.
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Tabla 40. ¢ Qué dia realiza sus diligencias en la Municipalidad?

Frecuencia | Porcentaje Porge:_ntaje Porcentaje

valido |acumulado

Lunes 71 18.4 18.7 18.7

Martes 44 114 11.6 30.3

Validos Miércoles 109 28.3 28.7 58.9

Jueves 48 12.5 12.6 71.6

Viernes 108 28.1 28.4 100.0

Total 380 98.7 100.0

Perdidos | Sistema 5 1.3
Total 385 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 36. ;Qué dia realiza sus diligencias en la Municipalidad?
100
90
80
70
60
50
40
30

Porcentaje

28.7 28.4

18.7
11.6

Martes
Fuente: Elaboracion Propia

Lunes Miércoles Jueves Viernes

El resultado en el grafico nimero 70 muestra que un 28.7% de los clientes o usuarios hacen
sus diligencias en la Municipalidad el dia miércoles, el 28.4% realizan sus diligencias el dia
viernes, un 18.7% dia lunes, el 12.6% dia jueves y el 11.6% hacen sus diligencias el dia martes.

Al consultarle a los clientes o usuarios en que turno realizan sus diligencias en la
Municipalidad un 50.1% de los clientes o usuarios mencionaron que el turno es por la tarde, el
45,7% realizan sus diligencias en el turno de la mafiana mientras que un 4,2% de los usuarios no

respondieron.
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Quedando reflejado que el dia en que los colaboradores de la municipalidad atienden a los
clientes o usuarios es el dia miércoles con un 28.7% vy el turno en el que tienen afluencias de
clientes es por la tarde con un 50.1% cabe mencionar que estos dias son los que mayor estrés les
genera. Lo que implica que esos dias lo ideal es recibir capacitaciones que vayan orientadas a la
calidad en atencion.

Tabla 41. ;Cémo califica usted el tiempo de servicio que le prest6 la Municipalidad?

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido |acumulado
Muy rapido 9 2.3 2.3 2.3
Rapido 41 10.6 10.6 13.0
Ni rapido ni 163 42.3 42.3 55.3
Validos | lento

Lento 118 30.6 30.6 86.0
Muy lento 54 14.0 14.0 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 37. ;Como califica usted el tiempo de servicio que le presto la Municipalidad?
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Fuente: Elaboracion Propia
El resultado del grafico nimero 37 muestra que el 42.3% de los clientes o usuarios
calificaron el tiempo de servicio que le prest6 la municipalidad fue de ni rapido ni lento, el
30.6% indicaron lento, un 14.0% mencionaron lento, el 10.6% dijeron rapido mientras que el

2.3% les atendieron de manera muy rapida.
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El 42.3% de los clientes o usuarios consideraron que el tiempo de servicio es lento, esto se
debe a que quizas los colaboradores no cuentas con una capacitacion que les permita poder
desarrollar destrezas en el manejo del tiempo, como se muestra en el grafico namero 37.

Tabla 42. ;Cuando visit6 la municipalidad tuvo que esperar para ser atendido (a)?

F . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje "
vélido acumulado
Si 345 89.6 89.6 89.6
No 32 8.3 8.3 97.9
Validos
No responde 8 2.1 2.1 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 38. ;Cuéando visito la municipalidad tuvo que esperar para ser atendido (a)?

100
90
80
70

89.6

60
50
40

Porcentaje

30
20

8.3
10

Si No

21
—

No responde

Fuente: Elaboracion Propia
De acuerdo al grafico nimero 38 muestra que un 89.6% de los clientes o usuarios tuvieron
que esperar para poder ser atendidos, el 8.3% manifestaron que no tuvieron que esperar mientras
que el 2.1% no respondieron a la interrogante.
Se podria decir que en un total de 89.6% de los clientes o0 usuarios tuvieron que esperar para
que los colaboradores de la municipalidad les pudieran atender, es to a su vez les genera cierto
malestar mientras que un 8.3% su atencién fue de manera eficiente como lo muestra el grafico

namero 38.
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F . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje P
valido acumulado
De pie 172 44.7 44.7 44.7
. Sentado 201 52.2 52.2 96.9
Validos
No respondio 12 3.1 3.1 100.0
Total 385 100.0 100.0

Porcentaje

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 39. ;Cémo efectud su espera?
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Fuente: Elaboracion Propia

Segun cuestionario aplicado en el grafico nimero 39 un 52.2% de los clientes o usuarios al

momento de esperar sentados para ser atendidos por lo colaboradores de la municipalidad, el

44.7% lo hicieron de pie mientras que un 3.1% no respondio.

Los clientes o usuarios efectuaron su espera sentados mientras esperaban su turno para ser

atendidos por los colaboradores de la municipalidad en un 52.2% mientras que el 44.7%

efectuaron su espera de pie, como lo muestra el grafico nimero 39. El Departamento de Control

Tributario no cuenta con un espacio amplio y adecuado para poder atender a los clientes, hago

énfasis en este departamento porque es el encargado de realizar toda la facturacion por diversos

servicios que prestan los demas departamentos de la municipalidad.
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Tabla 44. ; Cuanto tiempo espero aproximadamente?

= . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido acumulado
De 0 a 30 minutos 234 60.8 60.8 60.8
De 30 minutos a 60 109 28.3 28.3 89.1
Validos | minutos
mas de 60 minutos 42 10.9 10.9 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 40. ;Cuanto tiempo espero aproximadamente?
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Fuente: Elaboracion Propia
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El resultado del grafico namero 40 muestra que en un 60.8% de los clientes o usuarios de la
municipalidad consideraron que el tiempo de espera esta en el rango de 0 a 30 minutos, el 28.3%
de los clientes o usuarios mencionaron en el rango de 30 minutos-60 minutos mientras que el
10.9% su tiempo de espera en el rango de mas de 60 minutos.

El tiempo que los cliente o usuarios tuvieron que esperar durante el colaborador le efectuaban
su tramite estuvo en el rango de 0 a 30 minutos quedando demostrado en un 60.8%, otros
clientes esperaron en el rango de 30 minutos-60 minutos en un 28.3%, quedando reflejado que el
servicio es lento por parte de los colaboradores de la municipalidad como se muestra en el

grafico numero 40.
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Tabla 45. La Municipalidad de Catacamas tiene maquinas y equipo de apariencia

moderna
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L)
valido |acumulado
Muy de acuerdo 23 6.0 6.0 6.0
De acuerdo 127 33.0 33.0 39.0
Ni de acuerdo, ni 124 32.2 32.2 71.2
Validos en desacuerdo
En desacuerdo 90 23.4 23.4 94.5
Muy en 21 55 55 100.0
desacuerdo
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 41. La Municipalidad de Catacamas tiene maquinas y equipo de apariencia moderna
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Fuente: Elaboracion Propia

El resultado en el grafico numero 41 muestra que en un 33.0% los clientes o usuarios

consideran que estan de acuerdo con que las maquinas y equipo de apariencia moderna en la

municipalidad, un 32.2% de los clientes o usuarios respondieron de manera neutra, el 23.4%

indicaron estar en desacuerdo, un 6.0% estan muy de acuerdo mientras que un 5.5% de los

clientes o usuarios indicaron estar muy en desacuerdo.

De acuerdo a los datos obtenidos segun encuesta a clientes o usuarios de la municipalidad

23.4% indicaron estar en desacuerdo y el 5.5% estan muy en desacuerdo quizas se le suma el
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porcentaje de neutralidad se puede observar que la municipalidad no invierte en buen equipo y
maquinaria que utilizan los colaboradores durante la prestacion en el servicio como lo indica el
grafico nimero 41.

Dado que el factor de tangible incide significativamente en la calidad percibida por los
clientes o usuarios del servicio que reciben por parte de los colaboradores de la alcaldia
municipal.

Tabla 46. Las instalaciones fisicas de la Municipalidad de Catacamas son visualmente

atractivas.
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje P
valido | acumulado
Muy de acuerdo 26 6.8 6.8 6.8
De acuerdo 120 31.2 31.2 37.9
Ni de acuerdo, ni en 114 29.6 29.6 67.5
Vaélidos | desacuerdo

En desacuerdo 99 25.7 25.7 93.2
Muy en desacuerdo 26 6.8 6.8 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 42. Las instalaciones fisicas de la Municipalidad de Catacamas son visualmente
atractivas.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Porcentaje

5.7

312
29.6 2

Muy de
acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo, En desacuerdo
ni en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Muy en
desacuerdo

De acuerdo con el grafico nimero 42 muestra que un 31.2% de los clientes o usuarios
indicaron estar de acuerdo con el aspecto de las instalaciones fisicas de la municipalidad, un

29.6% de los clientes o usuarios respondieron de manera neutral, el 25.7% mencionaron estar en
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desacuerdo, 6.8% expresaron muy de acuerdo mientras que un 6.8% expusieron estar muy en
desacuerdo.

Dado que el edificio es considerado patrimonio cultural en la ciudad no puede sufrir cambios
radicales a su disefio original, se le puede hacer reparaciones menores un 31.2% los clientes o
usuarios indicaron estar de acuerdo mientras que un 25.7% estan en desacuerdo dado ven una
mala distribucién en los espacios en las oficinas como lo muestra el grafico numero 42.

Tabla 47. El aspecto personal (presentacion) de los empleados de la Municipalidad de
Catacamas es el apropiado.

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Muy de acuerdo 34 8.8 8.8 8.8
De acuerdo 141 36.6 36.6 455
Ni de acuerdo, ni 118 30.6 30.6 76.1
validos en desacuerdo
En desacuerdo 72 18.7 18.7 94.8
Muy en 20 5.2 5.2 100.0
desacuerdo
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Gréafico 43. El aspecto personal (presentacion) de los empleados de la Municipalidad de
Catacamas es el apropiado.
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El resultado del grafico nimero 43 muestra que 36.6% de los clientes o usuarios mencionaron
estar de acuerdo con el aspecto del personal de la municipalidad, un 30.6% responden neutral, el
18.7% expresaron estar en desacuerdo, un 8.8% dicen estar muy de acuerdo mientras que el
5.2% estan muy en desacuerdo.

Los usuarios o clientes de la municipalidad indicaron en un 36.6% estar de acuerdo con el
aspecto personal de los colaboradores de la municipalidad, un 18.7% consideraron que estan en
desacuerdo dado que no existe uniformidad en la vestimenta, la buena imagen le da un valor
agregado al servicio, tal como se muestra en el grafico nimero 43.

La presentacion e imagen de los colaboradores influye bastante en la percepcion del servicio
de los clientes o usuarios y si esta va acompariada de hospitalidad, buena interaccion con ellos
provoca que la experiencia sea agradable y placentera. Inclusive se menciona que, de acuerdo
con la teoria del contagio emocional, una sincera sonrisa de los empleados puede ser capaz de
resolver un fallo en la prestacion del servicio.

Tabla 48. Miro a bien el tiempo que el colaborador empleo durante la realizacién en su

tramite.
Frecuencia | Porcentaje Porge_nta;e Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 28 7.3 7.3 7.3
De acuerdo 148 38.4 38.4 457
Ni de acuerdo, ni 22 5.7 5.7 51.4
Validos | €N desacuerdo
En desacuerdo 183 47.5 47.5 99.0
Muy en 4 1.0 1.0 100.0
desacuerdo
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Gréafico 44. Miro a bien el tiempo que el colaborador empleo durante la realizacién en su
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Fuente: Elaboracion Propia

El resultado del grafico 44 muestra que en un 47.5% de los clientes o usuarios de la

municipalidad, consideran estar muy en desacuerdo con el tiempo que los colaboradores de la

municipalidad emplearon durante ellos realizaban su tramite, un 38.4% de los clientes o usuarios

mencionaron estar de acuerdo, el 7.3% expresaron muy en desacuerdo, el 5.7% responden de

manera neutral mientras que 1.0% mencionaron estar muy en desacuerdo.

Los clientes o usuarios en un gran porcentaje del 47.5% indicaron que el tiempo empleado

por los colaboradores al momento en atender es malo, de manera que no se realizan en un tiempo

prudencial para efectuar el tramite, la municipalidad debera buscar un mecanismo que venga a

solventar esta situacion y poder cumplir en tiempo y forma bajo una supervision imprevista

adecuada, oportuna y que el cliente o usuario pueda quedar satisfecho, tal como se muestra en el

grafico numero 44.
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Tabla 49. Cuando los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas le prometen que
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le resolveran su tramite en un determinado tiempo, lo hace.

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje ‘)
valido | acumulado
Muy de acuerdo 34 8.8 8.8 8.8
De acuerdo 110 28.6 28.6 37.4
Ni de acuerdo, ni 126 32.7 32.7 70.1
Validos | en desacuerdo

En desacuerdo 87 22.6 22.6 92.7
Muy en desacuerdo 28 7.3 7.3 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 45. Cuando los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas le prometen que le
resolveran su trdmite en un determinado tiempo, lo hace.
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El resultado en el grafico numero 45 muestra que un 32.7% de los clientes o usuarios de la

municipalidad responden de manera neutral, el 28.6% indicaron estar de acuerdo que los

colaboradores les prometen que resolveran su trdmite en un determinado tiempo, un 22.6%

expresaron estar en desacuerdo, el 8.8% indicaron estar muy de acuerdo mientras que un 7.3%

expresaron estar muy en desacuerdo.
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Los clientes o usuarios miraron a bien el tiempo en que los colaboradores de la municipalidad
llevaron a cabo en la realizacion en el tramite de acuerdo al 28.6% mientras que un 22.6%
consideraron estar en desacuerdo dado que existen ocasiones en los que ellos ponen el interés
necesario y en otras ocasiones demoran el tramite deberia existir motivacion por parte de los
jefes para que le puedan dar un buen servicio como se muestra en el grafico nimero 45.

Los clientes o usuario siempre perciben la habilidad y destreza que un empleado les muestre
al instante en el que son atendidos por los cual siempre debe ser de manera oportuna y eficiente
de forma fiable y cuidadosa.

Tabla 50. Cuando tiene algun problema o inquietud en lo concerniente a servicios
municipales le muestran un sincero interés en solucionarselo.

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje " f
valido |acumulado
Muy de acuerdo 26 6.8 6.8 6.8
De acuerdo 113 294 29.4 36.1
Ni de acuerdo, ni 131 34.0 34.0 70.1
Validos | en desacuerdo

En desacuerdo 88 22.9 22.9 93.0
Muy en desacuerdo 27 7.0 7.0 100.0

Total 385 100.0 100.0

Gréafico 46. Cuando tiene algin problema o inquietud en lo concerniente a servicios

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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De acuerdo con el grafico nimero 46, el 34.0% de los clientes o usuarios de la municipalidad
respondieron de forma neutral, un 29.4% mencionaron estar de acuerdo que al tener una
inquietud en lo concerniente a servicio municipal les muestran sincero interés en resolver, el
22.9% indicaron estar en desacuerdo, el 7.0% muy en desacuerdo mientras que el 6.8%
expresaron estar muy de acuerdo.

Segun datos estadisticos representado en el grafico anterior los clientes o usuarios de la
municipalidad mencionaron en un porcentaje de 29.4% que estan de acuerdo en que les despejan
sus inquietudes en lo concerniente al servicio mientras que un 22.9% expresaron estar en
desacuerdo dado a que les muestran apatia al momento de realizar la prestacion del servicio,
deben realizar el correctivo en este aspecto como se menciona en el grafico nimero 46.

Tabla 51. Los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas realizan bien la
prestacion de servicio la primera vez.

- . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido |acumulado
Muy de 23 6.0 6.0 6.0
acuerdo
De acuerdo 158 41.0 41.0 47.0
Ni de acuerdo, 110 28.6 28.6 75.6
. ni en
Validos | gesacuerdo
En desacuerdo 84 21.8 21.8 97.4
Muy en 10 2.6 2.6 100.0
desacuerdo
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Gréafico 47. Los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas realizan bien la prestacion
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De acuerdo con el resultado del grafico nimero 47 un 41.0% de los clientes o usuarios de la

municipalidad mencionaron estar de acuerdo con la realizacion de la prestacion del servicio la

primera vez, el 28.6% respondieron de manera neutral, un 21.8% expresaron estar en desacuerdo,

el 6.06% indican muy de acuerdo mientras que el 2.0% de los clientes 0 usuarios estan muy en

desacuerdo.

Pese a que existe un 41.0% de clientes o usuarios satisfechos con la realizacion del tramites

desde la primera vez hay un 21.8% de los clientes o usuarios inconformes, quizas se deba a que

hay ocasiones en las que les toca ir hasta dos veces por el mismo tramite o porque el servicio

prestado no sea correcto desde la primera vez, por lo tanto, se debe mejor en esta parte del

proceso.
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Tabla 52. Los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas le comunican cuando
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concluira la realizacion de la prestacion de servicio.

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
valido |acumulado
Muy de acuerdo 20 5.2 5.2 5.2
De acuerdo 137 35.6 35.7 40.9
Ni de acuerdo, 123 31.9 32.0 72.9
Validos ni en desacuerdo
En desacuerdo 87 22.6 22.7 95.6
Muy en 17 4.4 4.4 100.0
desacuerdo
Total 384 99.7 100.0
Perdidos | Sistema 1 3
Total 385 100.0
Fuente: Spss 18, elaboracion propia
Grafico 48. Los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas le comunican cuando

concluira la realizacién de la prestacién de servicio.
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Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo al gréfico numero 48 en un 35.7% de los clientes o usuarios de la municipalidad,

consideraron estar de acuerdo en que los colaboradores les comunican cuando concluird la

realizacion de la prestacion del servicio, el 32.0% de los clientes o usuarios optaron por

neutralidad ante la interrogante, un 22.7% estan en desacuerdo, un 5.2% expresaron muy de

acuerdo mientras que el 4.4% de los clientes o usuarios estan en muy en desacuerdo.
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Es vital que al cliente se le vaya informado de cada uno de los pasos en la realizacion de la

prestacion del servicio esto con el animo de generar confianza, exactitud y prontitud al mostrar

que realmente esta efectuando el proceso porque existen quien en medio de estar atendiendo

realizan otro trdmite y entrelazan los procesos volviendo lento el primero. Un 22.7% de los

usuarios indican descontento como lo muestra el grafico nimero 48.

Tabla 53. EI comportamiento de los colaboradores de la Alcaldia Municipal le inspiran

confianza
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L)
valido |acumulado
Muy de acuerdo 33 8.6 8.6 8.6
De acuerdo 135 35.1 35.1 43.6
Ni de acuerdo, ni 116 30.1 30.1 73.8
Validos | en desacuerdo

En desacuerdo 80 20.8 20.8 94.5
Muy en desacuerdo 21 5.5 55 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 49. El comportamiento de los colaboradores de la Alcaldia Municipal le inspira

confianza
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Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a datos en el grafico nimero 49 en un 35.1% de los clientes o usuarios de la

municipalidad expresaron sentirse en confianza con el comportamiento de los colaboradores, el

30.1% opino neutral, 20.8% estan en desacuerdo, el 8.6% muy de acuerdo mientras que el 5,5%

de los clientes o usuarios estdn muy en desacuerdo.
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Segun datos obtenidos se ve claramente que los clientes o usuarios sienten confianza en su
servicio recibido por parte de los colaboradores al momento, los jefes deben de mejor estar
estando atento al usuario e incrementar confianza hacia los servicios que esta municipalidad le
ofrece a la ciudadania.

La atencién inmediata y pronta que desempefian los colaboradores tendra que variar segun
sea el tipo de personalidad que tenga el cliente o usuario bastara para evitar cualquier crisis que
se podrian dar durante la prestacion en el servicio.

Tabla 54. Usted se siente seguro en sus tramites con los servicios recibidos por parte de
los colaboradores de la Alcaldia Municipal.

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje W
valido |acumulado
Muy de acuerdo 32 8.3 8.3 8.3
De acuerdo 137 35.6 35.6 43.9
Ni de acuerdo, ni en 122 31.7 31.7 75.6
Validos | desacuerdo

En desacuerdo 75 19.5 19.5 95.1
Muy en desacuerdo 19 4.9 4.9 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia

Grafico 50. Usted se siente seguro en sus tramites con los servicios recibidos por parte de los
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Fuente: Elaboracion Propia
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De acuerdo al grafico namero 50 en un 35.6% de los clientes o usuarios de la alcaldia
municipal, expresaron estar de acuerdo con los servicios recibidos por parte de los
colaboradores, un 31.7% responden neutral, el 19.5% indicaron estar en desacuerdo, un 8.3%
expresaron muy de acuerdo mientras que el 4.9% de los clientes estdn muy en desacuerdo.

De acuerdo a datos obtenidos de los clientes o usuarios en un 35.6% de la municipalidad se
sienten satisfechos con los servicios obtenidos por los colaboradores, por lo que se debe
considerar estos datos favorables en sus servicios e incrementar la percepcion, para optimizar un
servicio de calidad. Los clientes o contribuyentes perciben de inmediato la atencién que reciben
por parte de los colaboradores del trato para con ellos dependeré la confiabilidad y seguridad.

Tabla 55. Los colaboradores de la Alcaldia Municipal son siempre amables con usted.

Frecuencia Porcentaje Porgqntaje Porcentaje

valido acumulado
Muy de acuerdo 13 3.4 3.4 3.4
De acuerdo 141 36.6 36.6 40.0
Ni de acuerdo, ni 105 27.3 27.3 67.3

vilidos en desacuerdo
En desacuerdo 106 27.5 27.5 94.8
Muy en 20 5.2 5.2 100.0
desacuerdo
Total 385 100.0 100.0

Grafico 51. Los colaboradores de la Alcaldia Municipal son siempre amables con usted.
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Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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El resultado del grafico nimero 51 muestra que el 36.6% de los clientes o usuarios de la
municipalidad, considera estar de acuerdo con la amabilidad que les muestran los colaboradores,
un 27.3% respondieron de manera neutra, el 27.5% de los clientes o usuarios dicen estar en
desacuerdo, un 5.2% expresan estar muy en desacuerdo mientras que el 3.4% dicen estar muy de
acuerdo.

Son mas los clientes o usuarios que se sientes satisfechos con la amabilidad de los
colaboradores de la municipalidad al momento de ofrecer un servicio que ellos requieren en esta
dependencia en un 36.6%, mientras que un 27.5% perciben que no son amables los
colaboradores, por lo tanto, el jefe debe de incidir de manera positiva

La amabilidad les trasmite seguridad a los clientes o usuarios que van en buscar de ser
atendidos por empleados que tengan el conocimiento de la prestacion en el servicio, la cortesia
de los empleados y su habilidad para transmitir confianza al usuario.

Tabla 56. Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder a sus

preguntas.
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L)
valido acumulado
Muy de acuerdo 11 2.9 2.9 2.9
De acuerdo 131 34.0 34.0 36.9
Ni de acuerdo, ni en 112 29.1 29.1 66.0
Vilidos |desacuerdo

En desacuerdo 110 28.6 28.6 94.5
Muy en desacuerdo 21 55 55 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: Spss 18, elaboracion propia
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Gréafico 52.Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas.
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Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados del grafico nimero 52 el 34.0% de los clientes o usuarios de la
municipalidad consideraron estar de acuerdo en que los colaboradores tienen el conocimiento
suficiente para satisfacer sus inquietudes, un 29.1% responden neutral, el 28.6% de los
colaboradores estan en desacuerdo, el 5.5% expresan muy en desacuerdo mientras que 2.9% de
los clientes o usuarios estan muy de acuerdo.

Cada colaborador debe desemperfiarse de una manera efectiva de acuerdo a su area formativa
e incluso debe de ir actualizando sus conocimientos que haya adquirido, dado que vivimos en un
constante cambio, en la busqueda de la excelencia en la calidad de un buen servicio.

Por ello la capacidad de respuesta que tengan los colaboradores para responder a las
interrogantes de los usuarios influird que los usuarios se sienten seguros con el servicio que

brinde la Municipalidad de Catacamas.
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Tabla 57. Involucramiento, tendencia segin items

Ni de
. Muy de acuerdo, ni En Muy en
N e e acuerdo D EEUEIED en desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Empoderamiento
. Ic_gs gii:rr:tt));;)(;s del equipo estan comprometidos 48.50% 39.40% 9.10% 3.00%
Las decisiones que se toman en equipo de trabajo
con frecuencia se ejecutan en el nivel que se 39.40% 9.10% 6.10%
2 dispone la informacion.
La informaciéq se comparte _a}mpliamente y se 42 40% 33.30% 21.20% 3.90%
3 puede conseguir la informacion que se necesita.
Cad_a_miembro cree que puede tener un impacto 42.40% 39.40% 9.10% 9.10%
4 positivo en el grupo.
La planificacién de la realizacion del trabajo es
continua e implica a todos los colaboradores en 36.40% 36.40% 15.20% 6.10% 6.10%
5 algln grado.
Trabajo en equipo
Sg fomenta activamente la coopgracién_eptre los 21.20% 24.20% 9.10% 18.20%
diferentes grupos de esta Alcaldia Municipal
¢Considera que su grupo es un equipo de trabajo? | 54.50% 33.30% 9.10% 3.00%
Acostumbramos a realizar las tareas en gquipo, 51.50% 30.30% 9.10% 6.10% 3.00%
8 en vez de descargar el peso en las direcciones.
Ya_l que los grupos y no los indiviguos so_n_los 27.30% 21.20% 9.10%
9 principales pilares de esta Alcaldia Municipal.
El trabajo se organiza de modo que cada
colabore}dor compr_en_da cuél es la relaplon entre 33.30% 12.10% 3.00% 6.10%
su trabajo y los objetivos de la Alcaldia
10 | Municipal.
Desarrollo de capacidades
Los Jefes delegan dg m_odo que los colaboradores 39.40% 3.00% 12.10%
11 puedan actuar por si mismos.
La capacidad del “_banquillo” (los futuros lideres 24.20% 27.30% 6.10% 3.00%
12 en el grupo) se mejoran constantemente.
La Municipalidad inVie-rte Continuamepte enel 12.10% 27.30% 24.20% 27.30%
13 desarrollo de las capacidades de sus miembros.
La capacidad de cada uno de los colaboradores es
vista como una fuente importante de ventajas 24.20% 30.30% 15.20%
14 competitiva.
A menudo surgen problemas porque no disponen
de las habilidades necesarias para hacer el 24.20% 18.20% 15.20% 12.10%
15 trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 58. Consistencia, tendencia segun items

Ni de
No | Consistencia bl ale De acuerdo SELETE = el
acuerdo en desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Valores Centrales

Existe coherencia entre los que dicen los lideres

16 | de la Municipalidad con lo que jefes practican lo 27.30% 24.20% 3.00% 12.10%
gue pregonan.

17 Existe una byena dl_re_cuon en atencion al cliente 36.40% 12.10% 6.10% 3.00%
en la Alcaldia Municipal.
Existe un conjunto de valores claros y

18 | consistentes que rige la forma en que se 33.30% 18.20% 9.10%
conducen.
Ignorar los valores que existan en la Alcaldia

19 | Municipal te ocasionara algun tipo de problemas 15.20% 15.20% 18.20% 24.20%
con tus superiores.
Existe algln codigo de ética en la Alcaldia

20 | Municipal que guia nuestro comportamiento y 18.20% 15.20% 30.30% 30.30% 6.10%
nos ayuda a distinguir lo correcto.

Acuerdos

Cuando existen desacuerdos, trabajamos

21 | intensamente para encontrar soluciones donde 42.40% 33.30% 18.20% 3.00% 3.00%
todos ganen.
Este grupo tiene percepcion, sentimiento, actitud

22 | o habito que sienten por la Municipalidad 30.30% 21.20% 6.10% 3.00%
(cultura “fuerte”).

93 (l;li%s(:irﬁes;ulta facil lograr el consenso, aun en temas 27 30% 21.20% 6.10%

24 A menudo tienen dificultades para alcanzar 24.90% 24.20% 9.10% 9.10%
acuerdos en temas clave.

25 Existe un qlaro acuerdo acerca de la forma 30.30% 18.20% 3.00% 3.00%
correcta e incorrecta de hacer las cosas.

Coordinacidn e Integracién

La manera con la que usted realiza su trabajo es o 0 0

26 consistente y predecible. e 30.30% 9.10%
Los colaboradores de los diferentes

27 | Departamentos de esta institucion tienen una 15.20% 21.20% 30.30% 18.20% 15.20%
misma perspectiva en comun

28 Es facil coordinar proygcto_s en_t,re los diferentes 15.20% 18.20% 27.30% 15.20% 24.20%
Departamentos de esta institucion.
Trabajar con alguien de otra Departamento de la

29 | Alcaldia Municipal es como trabajar con una 18.20% 24.20% 30.30% 12.10% 15.20%
persona desconocida.

30 E_X|ste una b_uena qlln’eau_on de objetivos entre los 15.20% 27.30% 39.40% 6.10% 12.10%
diferentes niveles jerarquicos.

Fuente: Elaboracion Propia

Derechos reservados




Procesamiento Técnico Documental Digital

UDI-CRA-DEGT-UNAIilZ

Tabla 59. Adaptabilidad, tendencia segun items

Ni de
- Muy de acuerdo, ni En Muy en
No | ~erpElee acuerdo D eUEtls en desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Orientacidn al cambio
31 La f_orma qge'tenemos Qe hacer las cosas es 33.30% 15.20% 3.00% 6.10%
flexible y facil de cambiar.
32 | Responderos bien a los cambios que s dan en 4240% | 27.30% 27.30% 3.00% 3.00%
Adoptamos continuamente nuevas y mejores o 0 0
3 formas de hacer las cosas. AL 33.30% 27.:30%
34 Ir_ec'nsfsl[r;tnecr};os de realizar cambios suelen encontrar 27.30% 27.30% 36.40% 9.10%
35 Los diferentes grupos de esta organizacion 15.20% 30.30% 6.10% 18.20%
cooperan a menudo para introducir cambios.
Orientacion al cliente
Los comentarios y recomendaciones de nuestros
36 | clientes conducen a menudo a introducir 33.30% 27.30% 27.30% 12.10%
cambios.
37 La mformac!o_n sobre nuestro cliente influye en 27 30% - 27 30% 3.00%
nuestras decisiones.
Todos los colaboradores tenemos una
38 | comprensidn profunda de los deseos y 33.30% 30.30% 27.30% 9.10%
necesidades de nuestro entorno.
Nuestra decisiones ignoran con frecuencia los 0 0 o o 0
39 intereses de los clientes. 21.20% 27.30% 36.40% 12.10% 3.00%
Fomentamos el contacto directo de nuestra gente 0 0 0
40 con los clientes. 36.40% 36.40% 27.30%
Aprendizaje organizativo
a1 Consideramos el fl’i_iCaSO como una oportunidad 45.50% 39.40% 15.20%
para aprender y mejorar.
42 L%g‘;rngzgggse Innovarqe@grientacgs y 21.20% 21.20% 15.20% 18.20%
43 | Muchas ideas se pierden en el camino. 24.20% 27.30% 6.10% 6.10%
El aprendizaje es un objetivo importante en o 0 0
44 nuestro trabajo cotidiano. S0 21.20% 18.20%
45 Nos aseguramos de que_todos depgmos manejar de 48.50% 30.30% 15.20% 3.00% 3.00%
manera transparente la informacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 60. Identificacion de la Misidn, tendencia segun items

Ni de
. L Muy de acuerdo, ni En Muy en
No | ldentificar la Misién acuerdo De acuerdo en desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Direccion y propuesta estratégica
46 Egta Alga}ldla Municipal tiene un proyecto y una 24.90% 18.20% 36.40% 9.10% 12.10%
orientacion a largo plazo.
47 Nuestrg estrategia sirve de ejemplo a otra 24.90% 27 30% 15.20% 3.00%
Alcaldia Municipal.
48 Esta Alcaldia Mur_umpal tiene una mision clar_a 24.90% 18.20% 9.10% 15.20%
que le otorga sentido y rumbo a nuestro trabajo.
49 Estga,g(;a;lgj?ul:gumupal tiene una clara estrategia 12.10% 24.90% 30.30% 12.10% 21.20%
La orientacion estratégica de esta Alcaldia 0 0 o o 0
50 Municipal no me resulta clara. 21.20% 18.20% 36.40% 15.20% 9.10%
Metas y objetivos
51 Eg‘r';teegz?ramp“o acuerdo sobre las metas a 15.20% 27.30% 39.40% 9.10% 9.10%
52 ;g;lﬁz:zséa()sjefaturas fijan metas ambiciosas 21.20% - 30.30% 6.10% 12.10%
53 La direccién nos conduce hacia los objetivos que 33.30% 30.30% 27 30% 6.10% 3.00%
tratamos de alcanzar.
54 | Comparamos continuamente nuestro progreso 21.20% 30.30% 39.40% 3.00% 6.10%
con los objetivos fijados.
Las personas de esta Alcaldia Municipal
55 | comprenden lo que hay que hacer para tener éxito 18.20% 27.30% 36.40% 15.20% 3.00%
a largo plazo.
Vision
56 Tenemos una V|S|o.n.compart|da de como seré 21.20% 30.30% 9.10% 9.10%
esta Alcaldia Municipal en el futuro.
57 ;?;J'S,fgg y directores tienen una perspectiva a 15.20% 19.40% 12.10% 12.10%
58 El pensamiento a corto plazo compromete a 24.20% 33.30% 39.40% 3.00%
menudo nuestra vision a largo plazo.
59 Eln‘:f:tgzg’c:fr'gg genera entusiasmo y motivacion 3330% | 27.30% 24.20% 6.10% 9.10%
60 Podemos satisfacer las q§[nandas a corto plazo sin 27 30% 21.20% 6.10% 9.10%
comprometer nuestra vision a largo plazo.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 61. Elementos tangibles, tendencia segun items

Muv de Ni de acuerdo, En Muv en
No Elementos tangibles y De acuerdo nien y
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
La Municipalidad de Catacamas tiene
1 maquinas y equipo de apariencia 6.00% 32.20% 23.40% 5.50%
moderna
Las instalaciones fisicas de la
Municipalidad de Catacamas son 6.80% 29.60% 25.70% 6.80%
2 visualmente atractivas.
El aspecto personal (presentacién) de
3 los empleados de la Municipalidad de 8.80% 30.60% 18.70% 5.20%
Catacamas es el apropiado.
Mir6 a bien el tiempo que el
colaborador empled durante la 7.30% 5.70% 47.50% 1.00%
4 realizacion en su tramite
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 62. Confiabilidad, tendencia segun items
Ni de
L Muy de De - En Muy en
AlY CUELIEE acuerdo acuerdo e (UL desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Cuando los colaboradores de la
5 | Municipalidad de Catacamas le prometen 880% | 28.60% 32.70% 22.60% 7.30%
que le resolveréan su trdmite en un
determinado tiempo, lo hace.
Cuando tiene algin problema o inquietud en
lo concerniente a servicios municipales le 6.80% 99.40% 34.00% 29 90% 7.00%
muestran un sincero interés en
6 solucionérselo.
Los colaboradores de la Municipalidad de
7 Catacamas realizan bien la prestacion de 6.06% 28.60% 21.80% 2.60%
servicio la primera vez.
Los colaboradores de la Municipalidad de
Catacamas concluyen el servicio en el 6.00% 30.90% 25.70% 3.60%
8 tiempo prometido.
Los colaboradores de la Municipalidad de
9 Catacamas insiste en mantener registros de 8.10% 31.40% 24.20% 4.20%
sus servicios exentos de errores

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 63. Capacidad de respuesta, tendencia segun items

Ni de acuerdo,

No Capacidad de respuesta ggﬁgrgg De acuerdo ni en desaELTer do de'\s/gtcj:ﬁ:rn do
desacuerdo
Los colaboradores de la Municipalidad de
19 | Catacamas le comunican cuando 5.20% 32.00% 22.70% 4.40%
concluira la realizacion de la prestacién
de servicio.
1 Los colaboradores de la Mun!c[palldad de 8.10% 26.00% 19.80% 3.40%
Catacamas le ofrecen un servicio puntual.
Los colaboradores de la Alcaldia
12 Municipal siempre estan dispuestos a 8.10% 32.50% 21.30% 3.40%
ayudarle.
Los colaboradores de la Alcaldia
13 Municipal nunca estan demasiado 8.10% 22.60% 37.10% 26.00% 5.50%
ocupado para atenderle.
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 64. Seguridad, tendencia segun items
Ni de acuerdo,
No Seguridad - De acuerdo ni en ol W B1)
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
El comportamiento de los colaboradores
14 de la Alcaldia Municipal le inspiran 8.60% 30.10% 20.80% 5.50%
confianza
Usted se siente seguro en sus tramites con
los servicios recibidos por parte de los 8.30% 31.70% 19.50% 4.90%
15 colaboradores de la Alcaldia Municipal
16 Los (_:o_laborador_es de la Alcaldia 3.40% 27 30% 27 50% 5.20%
Municipal son siempre amables con usted.
Los_ qolaboradores tienen conocimientos 2.90% 29.10% 28.60% 5 50%
17 suficientes para responder a sus preguntas.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 65. Empatia, tendencia segun items

e Muy de

N Empatla acuerdo
18 !_o§ cplabqradores le dan una atencién 8.80%

individualizada

La Alcaldia Municipal en el area de

atencion al cliente tiene horario de trabajo 2.90%
19 conveniente para todos sus usuarios.
20 La Alcaldia Municipal 'c’uenta con personal 230%

que le ofrece una atencion personalizada.

Los colaboradores de la Alcaldia

Municipal se preocupan por los mejores 2.30%
21 intereses de sus clientes o usuarios.

Los colaboradores Alcaldia Municipal
22 comprenden las necesidades especificas de 2.30%

sus clientes o usuarios.

De acuerdo

30.90%

Fuente: Elaboracion Propia

Ni de gcuerdo, En Muy en
nien desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo

25.20% 15.30% 2.60%
29.60% 25.20% 3.40%
30.60% 11.90% 1.80%
31.70% 32.20% 2.90%
21.00% 23.40% 14.80%
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4.4 Contraste de resultados con la teoria
Modelo Denison que se empled en la investigacion

El modelo es la base para dos inspecciones diagndsticas donde la primera es la inspeccion
organizativa de la cultura y la segunda inspeccion del desarrollo de liderazgo, que fueron
desarrolladas por Daniel Denison y William Neale. En el lazo entre la cultura organizativa y
medidas de desempefio de ultima linea como el rendimiento de la inversion, el crecimiento de
ventas, la calidad, satisfaccion de innovacién y empleado. Este modelo se ha venido utilizado
por mas de 5000 organizaciones en todo el mundo (Barreto & Bonilla, 2011).

En contraste con la mayoria de las referencias que hacen hincapié en la singularidad de las
culturas de organizacion, este modelo se centra en generalizaciones comparativas de las culturas
como los niveles de valores. Al mismo tiempo, el modelo reconoce que hay muchos aspectos de
los niveles culturales més profundos de las creencias y supuestos que son dificiles de generalizar
acerca de todas las organizaciones (Barreto & Bonilla, 2011).

El modelo de cultura de Denison se basa en cuatro caracteristicas culturales, o tipologias de
patrones de comportamiento o formas de actuacion, que han mostrado tener una fuerte influencia
sobre el desempefio organizacional: Involucramiento, Consistencia, Adaptabilidad, Identificacion
de la Mision. Cada una de estas caracteristicas se mide a través de tres indices y cada uno de
estos indices se mide a través de cinco items del cuestionario.

En la dimension del involucramiento: describe que las organizaciones efectivas se
preocupan en darle poder a sus colaboradores, promoviendo trabajo en equipo, brindandoles
oportunidades que desarrollen sus capacidades a todo nivel. Si bien es cierto que los
colaboradores de la alcaldia municipal se sienten empoderados en sus labores, pero no poseen la

libertad y autoridad suficiente para tener sus propias iniciativas y capacidades, para poder
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desarrollar su propio trabajo. Por lo que es necesario que los jefes les permitan libertad para
poder empoderase de su area de trabajo.

En la dimensidn de la consistencia: se puede visualizar que las organizaciones son efectivas
cuando son consistentes y estan bien integradas. El comportamiento de las personas esta
marcado por un conjunto de valores que induce a lideres y seguidores a alcanzar acuerdos. La
consistencia al realizar las labores por parte de los colaboradores antiguos genera en gran parte
cierta confusion a los colaboradores nuevos, dado que no existe una uniformidad de criterios con
respecto a los métodos en el desempefio de las funciones dentro de cada una de las actividades
diarias. Por lo que seria conveniente establecer un mecanismo que este de acorde con los valores
centrales, acuerdos y coordinacion e integracion por parte de los colaboradores.

En la dimensién de adaptabilidad: se puede determinar que las organizaciones se
encuentran integradas en exceso, generalmente presentan dificultades para afrontar cambios y
adaptarse a nuevos entornos. Por eso, el reto de lograr el equilibrio entre la integracion interna y
la adaptacién externa es necesario para las organizaciones. Segun datos obtenidos a través de los
colaboradores se puede ver que se denota que existe cierta resistencia al cambio, dado que han
venido utilizando el mismo ritmo de trabajo por muchos afios por lo que les genera un grado de
incomodidad el adaptarse a los nuevos cambios, pero que en gran medida son necesarios en aras
de un mejor desempefio en su quehacer laboral.

En la dimension de identificacion de la mision: denota que la organizacion exitosa tiene un
propdsito, una direccion precisa que define las metas organizacionales, objetivos estratégicos, al
tiempo que cuentan con una vision clara de como sera en el futuro. En la alcaldia Municipal
dirige de manera erronea los propositos estratégicos institucionales, dado que solamente los

directivos y ciertos jefes los conocen. De esta manera imposibilita que los colaboradores
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desconozcan como es que ellos pueden contribuir al desarrollo de la organizacion. La mision de
la alcaldia no la difunde de manera apropiada a los colaboradores, originando perdida de
motivacion. Entorpeciendo en gran manera la direccién precisa de su trabajo.

Modelo SERVQUA que se empled en la investigacion

Las organizaciones utilizan este método para evaluar los probables problemas de calidad del
servicio. Este modelo indica que el servicio de calidad se define entre la diferencia de las
expectativas y las percepciones de los clientes. Si las percepciones superan las expectativas
indicaria que el servicio tiene una muy alta calidad. De otro lado, si las expectativas de los
clientes superan las percepciones nos indicaria que la calidad es deficiente (Carhuavilca & Nole,
2020).

En la dimension elementos tangibles: va enfocado directamente con la apariencia fisica de
las instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion. De acuerdo con los resultados
por parte de la percepcion de los clientes o usuarios se puede decir que la Municipalidad de
Catacamas si bien es cierto que cuentan con equipo de cdbmputo de apariencia moderna pero no
se cuenta con un sistema software actualizado, dado que este sistema que han venido utilizando
Ileva méas de diez afios, en el area de espera no se cuenta con las condiciones del equipamiento
adecuado para que sea un lugar confortable y hacer mas amena la espera de los contribuyentes
mientras llega su turno para ser atendido, los espacios internos son atributos que condicionan las
preferencias de estos servicios. Por lo que los jefes de esta area le pueden sugerir a los directivos
de la institucion consideren la compra de un paquete que este de acorde con las nuevas
exigencias de la ciudadania en general.

En la dimension de confiabilidad: este se define como la capacidad para ejecutar el servicio

prometido en forma segura y precisa, también se puede ver que denota la habilidad que los
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colaboradores trasmiten al cliente o usuarios desarrolla la realizar del servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. El cliente o usuario se siente, con respecto al cumplimiento de los
colaboradores, quedando evidenciado la insatisfaccidn por parte de los clientes, cabe mencionar
que quizas se deba a una mala aplicacion del factor tiempo o que el colaborador no cuente con
destreza con el uso del equipo de cdmputo, son caracteristicas del servicio que los usuarios
perciben determinan por sobre las demas.

En la dimension capacidad de respuesta: tiene que ver con la disposicién y la voluntad que
tienen los colaboradores para ayudar a los clientes o usuarios al proporcionarles un servicio
rapido y eficiente. Esta dimension se aprecia como una de las mas importante sin embargo se
considera que el nivel de comunicacion de los colaboradores para con los clientes o usuarios no
es del todo fluido ya que no le comunican como paso a paso del procedimiento del tramite hasta
Ilegar a un feliz término de la finalizacion en el mismo, seguidamente la disponibilidad de la
atencion inmediata que el colaborador emplea es muy satisfactoria por parte de los clientes o
usuarios se siente satisfechos.

En la dimensién seguridad: trata del sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia que seran resueltos de la mejor manera
posible. También se puede decir que se define como algo cierto e indubitable, que no falla o que
ofrece confianza. La percepcion por parte de los clientes o usuarios encuestados a cuanto les
satisface el conocimiento, la atencion mostrada por parte de los colaboradores y la habilidad que
le puede inspirar la credibilidad, pero sobre todo la confianza.

Se observo que dentro de los cuatro elementos que se compone la dimension, el nivel de la
amabilidad por parte de los colaboradores para con los clientes o usuarios es satisfactoria pero

existe otra parte de la poblacion encuestada que indican estar insatisfechos, el grado de seguridad
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que les trasmiten dentro de la realizacion del servicio una parte de los clientes o usuarios lo
miran a bien mientras que existe una parte de la poblacion que indican que no les inspiran
confianza, el grado de conocimiento por parte de los colaboradores para con los clientes es
aceptable.

En la dimensién de empatia: se refiere cuando el funcionario brinda una atencion
personalizada al usuario, brindandole todas las comodidades posibles, un buen trato y que se
sienta satisfecho con el servicio recibido, también se podria decir que es la intencion de
comprender los sentimientos y emociones de las personas que asisten a la municipalidad en
busca de la prestacion del servicio, intentando experimentar de forma objetiva y racional lo que
sienten los clientes o usuarios.

Segun resultados obtenidos referente a esta dimension un gran porcentaje de la poblacion
indico que la atencion individualizada por parte de los colaboradores les satisface, en cuanto a la
comprensién acerca de las necesidades de los clientes o usuarios en lo concerniente en la
prestacion en el servicio muestra que una parte de la poblacion consideran que les satisface
mientras que existe otro porcentaje que indican estar insatisfechos.

El resultado obtenido a través del cuestionario queda reflejado que los colaboradores no estan
preparados y desconocen las necesidades prioritarias de los contribuyentes; por lo que seria de
vital importancia que se instale un buzon de sugerencias donde los usuarios puedan dar a conocer
y sugerir sus necesidades primordiales, de esta manera puedan hacer el correctivo necesario para

ofrecer o brindar una mejor atencién de calidad a la ciudadania en general.

Derechos reservados



4.4.1 Matriz de principales hallazgos

Procesamiento Técnico Documental Digital

UDI-CRA-DEGT-UNA|122

Al analizar las valorizaciones, segun los principales hallazgos encontrados en los items

evaluados, por parte de los encuestados se pueden enlistar las respuestas por Dimension en cada

uno de los indicadores que componen las variables de cultura organizacional en los

colaboradores y en la calidad en el servicio de los clientes en relacion a la percepcion de todo el

servicio brindado por la Municipalidad de Catacamas detallados a continuacion:

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

PRINCIPAL HALLAZGO

Cultura
Organizacional

Involucramiento

Empoderamiento

1,2,3,4,5

Si bien es cierto que los
colaboradores de la alcaldia
municipal se sienten empoderados
en sus labores, pero no poseen la
libertad y autoridad suficiente para
tener sus propias iniciativas y
capacidades, para poder desarrollar
su propio trabajo. Esto a su vez
origina cierto malestar que agueja a
los cliente o usuarios, generando
esto una carencia de pertenencia 'y
responsabilidad hacia a la
institucion.

Trabajo en equipo.

6,7,8,9 10

No se logra apreciar el trabajo en
equipo con otros grupos, la
municipalidad tiene un grado de
dificultad del desarrollo de
capacidades con sus colaboradores,
por lo que constantemente se
vuelven repetitivos ciertos errores,
falta de motivacion;
lamentablemente los colaboradores
no conocen los objetivos de la
alcaldia municipal, originando
suspicacia entre ellos, deteriorando
el buen funcionamiento de la
institucion como tal.
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Desarrollo de
Capacidades.

Dificultades en desarrollar las
capacidades y competencias al
formar futuros lideres, la alcaldia
municipal no invierte en el

11,12, 13, 14, | desarrollo y habilidades de los

15 colaboradores, es mas facil buscar
culpabilizar a los empleados y a la
distribucién del buen
funcionamiento por parte del
sistema que tiene el departamento
de RRHH de la misma.

Consistencia

Valores centrales

Existe una gran limitante con la
orientacion de los colaboradores
hacia los valores de la alcaldia
municipal, la consistencia al
realizar las labores de parte del
personal antiguo generando gran
parte cierta confusion al personal
16, 17, 18,19, | nuevo, dado que no existe una
20 uniformidad de criterios con
respecto a los métodos en el
desempefio de las actividades
diarias.

Acuerdo

La consistencia al realizar las
labores por parte de los
colaboradores antiguos genera en
gran parte cierta confusion a los
21, 22, 23, 24, | colaboradores nuevo, dado que no
25 existe una uniformidad de criterios
con respecto a los métodos en el
desempefio de las funciones dentro
de cada una de las actividades
diarias.

Coordinacion e
integracion

Se puede ver gue existe una
debilidad ya que no hay
involucramiento ni comunicacion
entre los diferentes departamentos
en la alcaldia municipal, entre ellos
mismos desconocen los proyectos
26, 27, 28, 29, | que tienen como institucién por lo
30 que no existe prioridades esto hace
gue no estén alineadas la metas y
que cada uno se enfoque en cumplir
su logro de manera individual de
igual manera, no hay colaboracion
entre ellos mismos tampoco
disposicion para apoyarse por la
falta de conocimiento.
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Adaptabilidad

Orientacion al
cambio

Segun datos obtenidos a través de
los colaboradores se puede ver que
se denota que existe cierta
resistencia al cambio, dado que han
venido utilizando el mismo ritmo
de trabajo por muchos afios por lo
31,3233, | {hcomodidad el acuptarse

ptarse a los
34,35 nuevos cambio pero que en gran
medida son necesarios en aras de
un mejor desempefio en su
quehacer diario, los cambios son
buenos.

Orientacion al
cliente

Los colaboradores no presentan la
actitud a la orientacién al cambio
por lo que esto en gran parte viene
a repercutir en poder ofrecer o
servir el mejor trato hacia el cliente
y el aprendizaje organizacional. Al
no crear valor y la consistencia para
36, 37, 38, la mejora en la prestacion de los
39, 40 servicios hacia sus clientes o
usuarios. La formacion de grupos
de trabajo no equipos, sin introducir
grandes cambios. Por lo que sus
labores diarias no estan orientadas
directamente al cliente.

Aprendizaje
Organizativo

Se puede decir que los
colaboradores carecen de
adaptabilidad institucional el que
no exista una eficiente rotacion del
personal, originando pérdidas a la
institucion dado que son saludable
las rotaciones para no caer en la
monotonia ya que consigo trae
cansancio Yy frustracion laboral,
quizas podrian tener habilidades en
otra area y esto le podria permitir
un crecimiento y desarrollo del
talento humano por lo que seria
factibles los cambios originando a
su vez un entorno de innovacion
para adquirir conocimiento y
desarrollar sus capacidades.

41, 42, 43,
44, 45
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Identificacion de
la Misién

Direccion y
propdsitos
estratégicos

En la alcaldia Municipal dirige de
manera errénea los propositos
estratégicos institucionales, dado
gue solamente los directivos y
ciertos jefes los conocen. De esta
manera imposibilita que los
colaboradores desconozcan como
es que ellos pueden contribuir al
desarrollo de la organizacion. La
mision de la alcaldia no la difunde
de manera apropiada a los
colaboradores, originando perdida
de motivacion. Entorpeciendo en
gran manera la direccion precisa de
su trabajo.

46, 47, 48,
49, 50

Metas y objetivos

El que los colaboradores no
conozcan con claridad los
propositos estratégicos
institucionales les genera cierta
incertidumbre, quizas exista en
algunos departamentos una
planificacion diaria de método de
trabajo pero que no estan
estrechamente ligados con los de la
alcaldia. Esto imposibilita conocer
claramente una proyeccion a largo
plazo, por lo que los colaboradores
no conocen hacia dénde llegaran
por no tener una claridad en los
objetivos.

91, 52, 53,
54, 55

Vision.

Cabe mencionar que la vision de la
Municipalidad no es conocida en su
totalidad por sus colaboradores, sin
vision carecen de un genuino
liderazgo, el no darlo a conocer
dentro de la institucion se pierden
los valores y por lo consiguiente no
captura los corazones y mentes de
la razon de ser de la alcaldia
municipal. También se ha podido
observar el crecimiento del pasivo
laboral dentro de la misma
incrementando el gasto corriente y
se vuelve insostenible por lo que
debe buscar una implementacion de
creacién de plazas dado que el
personal se requiere para el buen
funcionamiento institucional y que
de esta manera se sientan
motivados y comprometidos los
colaboradores.

56, 57, 58,
59, 60.
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En la Municipalidad de Catacamas
se puede decir que los cliente o
usuario que se sienten satisfechos
en lo que respecta a la apariencia
de las maquinas y equipos, si bien
es cierto que cuenta con equipos de
apariencia moderna pero no se
cuenta con un sistema software
actualizado dado que este sistema
gue han venido utilizando lleva
mas de diez afios por lo que ya que
no se ajusta a las demandas o
exigencias actuales, el no tener un
sistema integrado digital de toda la

Calidad en el Elementos Apariencia de las 1,234 informacion de los contribuyentes
Servicio de los | tangibles instalaciones fisicas del municipio imposibilita una
clientes y del personal. eficiente atencion de inmediato.

Con respecto a la apariencia de las
instalaciones fisicas de la alcaldia,
un gran porcentaje de la poblacion
miro a bien la instalacion fisica
mientras que otra parte de la
poblacién no estan de acuerdo con
ello, el edificio municipal es
considerado patrimonio cultural,
por lo que no se le puede hacer un
cambio drastico al disefio original,
el espacio donde se atiende a la
mayoria de la ciudadania en
general no es la apropiada ni reiine
los requisitos de condicionamiento
para ser el area de espera.

En cuanto a la apariencia fisica de
los empleados, un porcentaje de la
poblacion dice estar de acuerdo
mientras que la otra parte dicen
estar en desacuerdo, mencionando
que los colaboradores no cuentan
con un aspecto apropiado es decir
gue no cuentan con uniforme ni
carnet de empleado que les distinga
al momento de ser atendidos, de
una u otra manera esto viene
repercute en la imagen de la
Alcaldia municipalidad.
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El tiempo que el colaborador de la
Municipalidad empleado durante la
prestacion del servicio se puede ver
que en un cierto porcentaje de los
cliente o usuario expresaron estar
satisfechos con ellos pero existen
otra parte del porcentaje en la
poblacién que estan insatisfechos
con ellos, dado que existe demora
en el tiempo al instante de ser
atendido, quizas tenga que ver con
el deficiente sistema del software o
la otra podria ser el colaborador que
el colaborador emplea al momento
de levantarse de su sillae ira
archivo en busca de la ficha del
cliente en fisico para luego ingresar
datos para posterior emitir el recibo
de pago.

Confiabilidad

El interés para
prestar el servicio.

567,89

Un gran porcentaje de los cliente o
usuario con respecto al
cumplimiento en resolver un
tramite se siente satisfechos con
ello, pero existe otra parte de la
poblacién que se encuentran
insatisfechos con la actitud por
parte del colaborador, cabe
mencionar que quizés se deba a una
mala aplicacion del factor tiempo o
que el colaborador no cuente con
destreza con el uso del equipo de
computo. Quizés los clientes o
usuarios tienen mayores
expectativas en estos aspectos y los
consideran mas relevantes.

Los cliente o usuario percibe que el
interés que muestran los
colaboradores al momento de
solucionar problemas con respectos
al servicio un porcentaje manifiesto
estar satisfecho pero existe otra
parte de la poblacion que indican
estar insatisfechos, con respecto a
los aspectos como la eficacia y la
eficiencia en la de la prestacion del
cumplimiento del servicio en un
determinado en tiempo y forma no
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les muestran un sincero interés por
resolver por parte de los
colaboradores en dar una pronta
solucion a las distintas
problemaéticas, estos interés los
clientes o usuarios lo consideran
muy relevante y podrian ser una
oportunidad de mejora para
implementar estrategias y acciones
para la calidad en la prestacién de
los servicios.

Esta dimensidn una gran porcentaje
de la poblacion la consideraron
como una de las mas importante,
sin embargo el nivel de
comunicacion por parte de los
colaboradores no lo miran
apropiado para con ellos,
seguidamente la disponibilidad de
la atencién inmediata que les
Capacidad de Voluntad y 10,11, 12, 13. | brindan existe un porcentaje alto al
respuesta disposicion estar en desacuerdo y con la
anuencia que muestran los
colaboradores no lo ven apropiado
dado que se distraen en otras
actividades entrelazan con la
atencion hacia ellos, por lo que se
debe corregir.

La percepcion por parte de los
clientes o usuarios encuestados en
cuanto les satisface el
conocimiento, la atencién mostrada
por parte de los colaboradores
indicaron estar de acuerdo o
satisfechos, seguidamente la
habilidad que ellos les muestras
Seguridad Confianza al servicio | 14, 15, 16, 17. | indicaron que les inspira
credibilidad una parte de la
poblacién mientras que otra parte
indico estar insatisfecho, el grado
de seguridad que les trasmite dentro
de la realizacion del servicio lo ven
apropiado pero también existe otra
parte de los clientes o usuarios que
indicaron que nos les satisface.
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Se pudo ver que la atencion
individualizada por parte de los
colaboradores se pudo encontrar
gue en la comprension de las
necesidades de los usuarios de la
prestacion en el servicio se siente
satisfecho un porcentaje de los
clientes o0 usuarios mientras que
existe otra parte de los clientes que
manifestaron estar en desacuerdo,
la comprension de las necesidades

Empatia Atencion de los clientes o usuarios no es del
personalizada 18, 19, 20, 21, | todo satisfactorio ya que se refleja
22. que los colaboradores no estan

preparados no comprenden las
necesidades prioritarias de los
contribuyentes; por lo que seria de
vital importancia que en un punto
estratégico se instale un buzén de
sugerencias donde los usuarios
puedan dar a conocer y sugerir sus
necesidades primordiales que les
aquejan.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5 Construccion de los resultados finales

4.5.1 Lecciones aprendidas

Al realizar el estudio en la Municipalidad de Catacamas relacionado con un modelo de
atencion al cliente para mejorar la calidad en los servicios que ofrece la misma a la ciudadania en
general me permitié conocer la importancia de la cultura organizacional en la institucion y como
esta impactan positivamente en la alineacién de la visién y organizacién como parte de la mejora
continua en la transformacion.

La busqueda exhaustiva de la informacion relacionada con la cultura y como esta incide en la
calidad de los servicios que sirvid para sustentar como soporte en el marco tedrico fue de
muchisimo aprendizaje, dado que el conocer sobre la historia de la cultura, los modelos con sus
diferentes dimensiones y sus respectivos indicadores, ademas de las caracteristicas que las
grandes empresas han puesto en macha y de como estos modelos les ha generado éxito.

Cabe mencionar que ha sido de vital importancia el conocimiento que he adquirido a través
de la evaluacion en cultura organizacional y como esta incide en la calidad de los servicios que
los colaboradores prestan a diario a los clientes o usuarios, generando resultados y en base a
estos proponer al Departamento de recursos humanos de la alcaldia municipal de Catacamas
sugerencias de estrategias y las actividades para establecer un plan de accion.

En el desarrollo del proyecto de investigacion permitié conocer la informacion necesaria para
enriquecer y a la vez fortalecer nuevas experiencias que podria aportar a otras instituciones
relacionadas con el tema objeto de estudio, con poder ofrecer servicios de calidad que satisfagan

el servicio de clientes o usuarios.
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4.6 Propuesta de implementacion o diseminacion

RESUMEN

El presente trabajo inici6 a partir de la pregunta ;Cuales son los elementos que deben
contener un Modelo de Atencion al Cliente para que satisfaga la calidad en cada uno de los
servicios que prestan a los usuarios en las diferentes dependencias de la Municipalidad de
Catacamas, en el afio 2021? Teniendo como sustento los resultados de los instrumentos
aplicados. Por tanto, se determiné como objetivo desarrollar un plan de accion para fortalecer la
satisfaccion de los clientes o usuarios de la Ciudad de Catacamas, Olancho de acorde con los
resultados del cuestionario de cultura organizacion, calidad en el servicio de los clientes.

Se realiz6 una investigacion, basado en dos instrumentos el primero para la cultura
organizacion con un total de treinta y tres (33) colaboradores, el segundo calidad en el servicio
de los clientes con un total de trecientos ochenta y cinco clientes o usuarios (385). Y como
poblacion muestra para recoleccion de informacién se conformo una (1) dirigida al jefe de
Recursos Humanos de la Municipalidad.

Teniendo como sustento los resultados obtenidos de los cuestionarios de cultura
organizacional y calidad en el servicio de los clientes, se llevard a cabo una propuesta de un plan
de accién para mejorar la percepcion de los clientes o usuarios de la Municipalidad de
Catacamas clima organizacional y calidad en el servicio de los clientes en el afio 2021, de
acuerdo a los anélisis de cada item al confrontar los resultados de los cuestionarios con los
resultados obtenidos.

Palabras claves: cultura organizacional, calidad en el servicio, analisis FODA, plan de accion,

estrategias.
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4.6.1 INTRODUCCION

Al tener buena cultura organizacional dictara la pauta de como se conducen las diferentes
empresas para lograr el buen funcionamiento de sus operaciones a través de creencias, normas y
valores que impulsan el cumplimiento de sus objetivos con fines comerciales, al tener un claro
panorama en el mismo esto incidira de manera positiva en los empleados y vera mas claro del
por qué se le debe dar una mejor atencién a los clientes o usuarios de la municipalidad de
Catacamas.

La satisfaccion del cliente depende de la percepcion que tiene del bien o servicio que esta
obteniendo. La satisfaccion es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o
servicio, en términos de si ese producto o servicio respondié a sus necesidades y expectativas; la
ausencia del cumplimiento de dichas necesidades y expectativas da como resultado la
insatisfaccion con el producto o servicio adquirido

Por lo anterior expuesto, como resultado del proceso de investigacion se detalla un plan de
accion en el cual inmensas las estrategias de servicio al cliente para mejorar la percepcion de en
cuanto a calidad en los servicios que satisfaga la atencion, colaboradores de la alcaldia municipal
de Catacamas, lo cual se ha disefiado para solucionar la problemética determinada en la realidad,

lo que servird para mejora en la misma.
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4.6.2 Mision

Ser una institucion que brinde servicios de calidad y que a través de sus colaboradores busca
el bienestar y la mejor satisfaccion de los clientes o usuarios de la ciudania en general,
promoviendo el desarrollo econdmico, social y cultural con eficiencia, respecto y trasparencia.

4.6.3 Vision

Convertirse en una institucion eficiente y eficaz que cuente con espacios adecuados,
tecnologia moderna, recurso humano capacitado, que pueda brindar servicios de calidad a partir
desde el inicio de un tramite de los clientes o usuarios de la ciudadania en general, promoviendo
un servicio rapido eficiente, para lograr a través de ello un desarrollo local econémico, social y
cultural, pero sobre todo mostrar el respecto, la honestidad, empatia y de esta manera ganar la
confianza de la poblacion.
4.7 Objetivos

4.7.1 Objetivo General

Mejorar la percepcion de los clientes o usuarios en cuanto a la satisfaccion de calidad en los
servicios recibidos por parte de los colaboradores de la de municipalidad de Catacamas en el afio
2021, basado en el andlisis de los resultados obtenidos a través de los cuestionarios de cultura
organizacional y calidad en el servicio de los clientes aplicados a colaboradores de la
municipalidad y a los clientes o usuarios de la poblacién en general.

4.6.2 Objetivos Estratégicos

1. Lograr la motivacion de los colaboradores del departamento de control tributario,
catastro municipal y justicia municipal de la Municipalidad de Catacamas, en el afio

2022,
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2. Mejorar el climay cultura organizacional de los colaboradores de la municipalidad de
Catacamas, en el afio 2022.

3. Mejorar la calidad del servicio y satisfacer las expectativas de los clientes o usuario de la
ciudadania en general, en el afio 2022.

4. Mejorar la imagen de la municipalidad de Catacamas, en el afio 2022.

4.8 Analisis FODA Cultura Organizacional Alcaldia Municipal

Luego de haber investigado las condiciones relacionadas al servicio al cliente y la imagen de
la Municipalidad de Catacamas, se presenta una matriz en la que se da a conocer las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Esta informacion se obtuvo del resultado de la
investigacion que se aplico a los colaboradores de la Alcaldia Municipal, asi como un
diagnostico de la situacion interna (fortalezas, debilidades) y una evaluacion externa

(oportunidades, amenazas) de la Municipalidad de Catacamas.

Fortalezas

1. Se cuenta con personal administrativo calificado con experiencia en la

Municipalidad. 1. Crear programas y espacios de
2. La Municipalidad cuenta con maquinas y equipo de apariencia recreacion en donde se les
moderna permita con los colaboradores
que interactien con sus
3. Experiencia de los colaboradores de 1 a 5 afios de laborar en la compaiieros de trabajo.

municipalidad con grado de escolaridad universitario y de secundaria.
2. Establecer convenios con Infop

4. Secoordina el trabajo entre jefe y colaboradores. para que pueda ser un ente
facilitar de capacitaciones para
5. El comportamiento de los colaboradores de la Alcaldia Municipal los colaboradores, que estén
inspira confianza a los clientes orientadas al crecimiento
laboral.

6. Confianza en el colaborador para el desempefio de sus funciones.
3. Que la municipalidad de

7. El colaborar es consistente y predecible para realiza su trabajo, a parte Catacamas pueda ser el
toma el aprendizaje como desarrollo. referente en la mejora en |
. ) calidad de los servicios para
8.  Los colaboradores de aptan facilmente a los cambios. otras municipalidades a nivel
nacional.

9. El colaborador fomenta contacto directo con el cliente y tiene una clara
comprension de lo.
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Debilidades

Los colaboradores de la municipalidad no resuelven, tampoco
muestran interés en los clientes o usuarios.

Colaboradores con experiencia sin acceso a ser promovido.

No existe una cooperacion entre los diferentes grupos en la Alcaldia
Municipal.

Las autoridades o directores de la Municipalidad no invierten en el
desarrollo de la capacitacion del recurso humano.

La municipalidad no cuenta con cddigos de ética que guie el
comportamiento del funcionario publico.

La municipalidad no cuenta con un &rea o espacio fisico que cumpla
las expectativas de los clientes.

Mala imagen de la municipalidad en cuanto al servicio que presta a los
clientes o usuarios.

Un gran porcentaje de colaboradores no tienen estabilidad laboral
(contrato por tiempo definido).

Los colaboradores de la Alcaldia Municipal siempre estan demasiado
ocupado para atender a los clientes.
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Apatia por parte de los
altos mando, directivos
persona encargada de la
municipalidad

Existen grupos reducidos
de personas que no se
integran y trabajan de
forma aislada como si
fuese una isla impidiendo
poder alcanzar en conjunto
el objetivo de la
institucion.

Inestabilidad econdémica
por recaudacion de
ingresos, producto de la
pandemia Covid-19

Cambios de gobierno
local.

Fuente: Elaboracion Propia

4.9 ESTRATEGIA

En la propuesta en marcha del plan de accion de atencion al cliente y mejorar la precesion en
la calidad de los servicios por parte de la Municipalidad de Catacamas, debe existir un proceso
de esfuerzo por mejorar el comportamiento dentro de cada una de las variables mediante ayudas
concretas provenientes de los jefes inmediatos y del area de Recursos Humanos, que ayuden a
mejorar la cultura organizacional y el buen desempefio laboral de los colaboradores de la

institucion, en funcion de los resultados observados se proponen las siguientes estrategias:
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Tabla 66. Matriz de estrategia Cultura organizacional, involucramiento

Estrategia

Programa “Involucramiento” Desarrollo de la capacidad

Los colaboradores manifiestan que en Alcaldia municipal no cuentan con programas de
capacitacion que les permita el desarrollo de las capacidades, oportunidades de entrenamiento

y formacion.

Promover alianzas estratégicas con entidades que brinden modalidades de cursos certificados
de capacitacion que vendran a fortalecer en gran parte las habilidades profesional y
complementaria ejerciendo un efecto motivador y transformador de realidades de los

colaboradores y su entorno.

Propiciando un buen comportamiento entre los colaboradores con los diferentes grupos de
trabajo mostrando siempre los buenos patrones del ser humano de conducta especialmente el

respeto, proteccion activa del entorno fisico de trabajo.

El desarrollo de las capacidades de los colaboradores consiste en mejorar las condiciones,
conseguir eficientar un mejor desempefio, agregar valor afiadido, desarrollar nuevos talentos

que van desde el aspecto.

Esta actividad se desarrollara en relacion a la Cultura organizacional con la dimension del
involucramiento de forma trimestral con el objetivo que durante el afio puedan ser capacitado
todos los colaboradores que estén estrechamente relacionados con la atencion al cliente tanto
interno como externo con ello se busca fortalecer las debilidades en estas areas, las
capacitaciones que proponen son las siguientes: simplificacién de métodos de trabajo y

relaciones interpersonales.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 67. Matriz de estrategia Cultura organizacional, Consistencia

Estrategia

Programa “Consistencia” Cadigo de ética

De acuerdo con la informacion que se obtuvo en la recoleccion de datos los colaboradores
manifiestan en su mayoria en no conocer un cédigo de ética en la Alcaldia, dado que el mismo
constituye una serie de principios, normas y preceptos que regulan el comportamiento humano

profesional. Fundamentos morales y éticos de caracter general dentro de la vida diaria.

El Codigo de conducta ética del servidor publico, ha sido creado como el instrumento legal
que contemple normas de conducta ética de los servidores publicos, se puede decir que es un
conjunto de deberes, prohibiciones e incompatibilidades aplicables sin excepcion a todas las
personas que se desempefien en la funcién publica en todos los Poderes, 6rganos e

instituciones del Estado, niveles y jerarquias.

El jefe de Recursos humanos debera organizar talleres con los colaboradores de la
municipalidad para que pueda ser socializado el cédigo de ética del servidor publico a su vez

debera dotar de ejemplares impresos para la facil interpretacion de la misma.

Esta actividad se desarrollara en relacion a la Cultura organizacional con la dimension de
consistencia de forma semestral con el objetivo que durante el afio puedan ser capacitado los
talleres estara orientada en la socializacion del codigo de ética con los diferentes grupos de
trabajo, a la finalizacion el colaborador tendra mejor conocimiento en conductas y sabra como
es que se tiene que comportar un servidor publico con sus comparieros, con los clientes o

usuarios que requieren de un servicio puntual.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 68. Matriz de estrategia Cultura organizacional, identificacion de la misién

Estrategia

Programa “ldentificacion de la mision” Sentido de pertenencia

Uno de los aspectos que se identifico entre los colaboradores es que tienen debilidad en la
identificacion de la mision de la Alcaldia municipal ya que no tienen los valores bien
arraigados esto impide que pueda llevar con un feliz término el cumplimiento de los objetivos

y por ende las metas eficientemente.

Proponer a través de la jefatura de recursos humanos solicitar al jefe de Planificacion
institucional o a la persona encargada de presupuesto o en viceversa al jefe de finanza que
puedan crear programas de capacitacion sobre la planificacion estratégica o buscar entidades
que esteén relacionadas con esta area de capacitacion ya que en gran medida vendran a

fortalecer esta parte en los colaboradores.

El desarrollo de las capacidades de los colaboradores consiste en conocer a cerca de direccion
y propdsitos estratégicos, metas y objetivos institucionales, vision, para un mejor desempefio

en el cumplimiento de metas y objetivos

Esta actividad se desarrollara de forma trimestral con el objetivo que durante el afio por lo
menos pueda ser capacitado todos los colaboradores del departamento que estén orientados a
atender a cliente o usuarios con ello se busca fortalecer las debilidades en estas areas, las
capacitaciones que proponen son las siguientes: cultura organizacional, gestion del talento

humano

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 69. Matriz de estrategia Calidad en el servicio

Estrategia

Programa “Confiabilidad” Agilizar el tramite

Uno de los aspectos que se identifico por parte de los cliente o usuario en los colaboradores es
la poca anuencia que se les muestra al momento de resolver un tramite, demora en el tiempo,
dado que existen ocasiones en los que ellos ponen el interés necesario y en otras ocasiones

demoran el tramite.

Tomando en cuenta que es el cliente o usuario quien determina las percepciones del servicio
siempre se consideran en relacion con las expectativas. Debido a que las expectativas son

dispuestas siempre las que van encaminadas a obtener una completa satisfaccion en el mismo.

Por lo que a través de la jefatura de recursos humanos se puedan crear programas de
capacitacion que vengan a solventar el inconformismo de los clientes o usuarios y fortalecera

esta parte a los colaboradores.

Esta actividad se desarrollard de forma trimestral con el objetivo que durante el afio por lo
menos pueda ser capacitado todos los colaboradores del departamento que estén orientados a
atender a cliente o usuarios con ello se busca fortalecer las debilidades en estas areas, las
capacitaciones que proponen son las siguientes: calidad en la atencion al cliente, herramienta

para el servicio al cliente, trabajo en equipo.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 70. Matriz de estrategia Calidad en el servicio

Estrategia

Programa “Capacidad de respuesta” Demora en el servicio

La capacidad de respuesta que muestran los colaboradores para con los clientes o usuarios
dado que la mayoria de tiempo pasan ocupados. EI manejo del tiempo es muy importante en

una institucion para el buen funcionamiento de toda institucion eficiente.

Los codigos de ética constituyen una serie de principios, normas y preceptos que regulan el
comportamiento humano profesional, es decir, el deber ser de los profesionales, las
aspiraciones o el ideal de un profesional también permiten a los gremios incorporar y asumir

fundamentos morales y éticos de caracter general dentro de la vida diaria

Tomando en cuenta que es el cliente o usuario quien determina las percepciones del servicio
siempre se consideran en relacion con las expectativas. Debido a que las expectativas son

dispuestas siempre las que van encaminadas a obtener una completa satisfaccion en el mismo.

Por lo que a través de la jefatura de recursos humanos se puedan crear programas de

capacitacion que vengan a solventar el inconformismo de los clientes o usuarios y fortalecera

esta parte a los colaboradores.

Esta actividad se desarrollara de forma trimestral con el objetivo que durante el afio pueda ser
capacitado todos los colaboradores del departamento que estén orientados a atender a cliente
0 usuarios con ello se busca fortalecer las debilidades en estas areas, las capacitaciones que
proponen son las siguientes: atencion centrada en el cliente, politicas de atencion y servicio al

cliente, centrados en la necesidad del cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.10 PLAN DE ACCION

Para llevar a la practica cada una de estas estrategias, se requiere la intervencion directa de
parte de gestion de Recursos Humanos, asi como de intervenciones planeadas y conducidas por
los jefes de los departamentos en donde se realiz6 la investigacion, teniendo en cuenta que una
intervencion puede afectar positiva o negativamente a los equipos de trabajo y a los
colaboradores. Con las intervenciones se busca incidir positivamente y contribuir a generar un
ambiente agradable entre los colaboradores enfocados en el respeto, colaboracion y
productividad,

El plan de accion que se propone a continuacion, puede ser ejecutado de forma directa o
indirecta, sin embargo, es importante aclarar que el rea de Recursos Humanos debe tener
claridad sobre lo que se pretende con la intervencion ya que es preciso enfatizar que en gran
manera vendran a eficientar cada uno de los procesos en la calidad de la prestacion del servicio

de la Municipalidad de Catacamas.
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PLAN DE ACCION PARA LA MEJORA EN LA CULTURA
. ORGANIZACIONAL
EN DESEMPENO LABORAL EN LA MUNICIPALIDAD DE
CATACAMAS

colaborador
es.

NOMBRE DE | RESPONSABL
VARIABLEA | DE ACUERDO A LA e LA EDE RS;E?,?;?:,#EOD\EL TIEMPO DE | PERIODICIQRG MODO DE
INTERVENIR | RECOLECCION DE (crear. ESTRATEGIA | EJECUTAR EJECUCION DEL INDICADORES viRiElcacionl  €95TO
INFORMACION - LA aaon | TR DIS SEGUIMIENTO
modificar o IMPLEMENTACION S
fortalece.r NE A B GlEcal
comportamlent
0s)
Porcentaje
de los
Desarrollo de  |Desarrollar un plan de | “Modificar y [“Involucramient [Recursos Jefe de Recursos |Un afio Trimestral colaborador Informes
capacidades  (capacitaciones con los | Fortalecer” [0” Humanos Humanos es que trimestrales.

colaboradores con la asisten a L. 0.00

finalidad del reuniones.

crecimientos y

fortalecimientos de ;

nuevas habilidades Nmero de 2 Registros de

profesionales para el ﬁ:;rs)acnauo asigtencia en

SS:irJ\r/]g:\élnrs s|ento en simplificaci participantes,
6n de colaboradores
métodos de
trabajo
Porcentaje
de
s R
en participacion
interperson porreunion.
ales,
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PLAN DE ACCION PARA LA MEJORA EN LA CULTURA
ORGANIZACIONAL

NOMBRE DE

RESPONSABL

EN DESEMPENO LABORAL EN LA MUNICIPALIDAD DE CATACAMAS

TIPO DE RESPONSABLE DEL
VARIABLE A DE ACUERDO A LA ACCION LA E DE S:G?J”SHENTO v TIEMPO DE | PERIODICIDAD MODO DE
INTERVENIR | RECOLECCION DE [ — ESTRATEGIA | EJECUTAR EJECUCION DEL LDIEARRE Y viriFicacion|  ~9°TO
INFORMACION il U asaion| L= IS SEGUIMIENTO
modificar o IMPLEMENTACION
UEITELEEET NEABAUUGECd!
comportamient
0s)
Porcentaje
de los
Codigo de ética |Desarrollar estrategias Fortalecer [“Consistencia” |[Recursos Jefe de Recursos |[Un afio Semestral colaboradore|l  Informes
para Ialsgcia!idz_acic':jn del Humanos Humanos s que asisten semestrales.
manual de codigo de al taller. L. 0.00
ética del servidor N{imero de
publico que vengan en talleres
gran parte a orientar la dirigidos a
g s sodalzacon * PR
colaboradores de la del codigo por ret?nién
municipalidad de de ética cel | P '
Catacag]as funcionario
) plblico.
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PLAN DE ACCION PARA LA MEJORA EN LA CALIDAD EN EL
SERVICIO

EN LA MUNICIPALIDAD DE CATACAMAS

NOMBRE DE | RESPONSABL
VARIAABLE DE ACUERDO A LA I\E’é’,gﬁ LA E DE REEZ?J’I\IISI?:IL_'II'EOD\EL TIEMPO DE | PERIODICIDAD MODO DE cosTo
INTERVENI| INFORMAGION | €rear modificar | ESTRATEGIA | EJPCUTAR | yoniToREO DE LA SO SEGUIIDIEII_ENTO HOICARORES VIRIFIGATION
R o fortalecer LAACCCION | \ipLEMENTACION ]
comportamientos)
NE|A B/ A UUGE[c/dI
L
Porcentaje
del
Sentido de |Desarrollar plan o Modificary [“Identificacion| Recursos | Jefe de Recursos | Unafio | Trimestral mé%Mm
pertenencia [talleres de que estén Fortalecer  |de la mision” | Humanos Humanos es que
orientadas a que los asisten a las|6  Informes L. 0.00
colabor?jdo(;gs conozcan reuniones. trimestrales.
a cerca de direccién y ,
propdsitos gst_ratégicos, tNaHE:eerso de
metas y objetivos dirigidos a
institucionales, vision, cult?Jra
para un mejor oo Registros de
desempefio en el ﬁﬁmumm participantes.
cumplimiento de metas y ' .
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jornada el colaborador de L
podré tener sentido de participacio
pertenecia por la n entre los
municipalidad de colaborador
Catacamas. €s. 8  Registros de
participacion
por reunion.
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PLAN DE ACCION PARA LA MEJORA EN LA CULTURA
_ ORGANIZACIONAL
EN DESEMPENO LABORAL EN LA MUNICIPALIDAD DE
CATACAMAS

NOMBRE DE | RESPONSABL
VARIABLE | - DE ACUERDO ALA ZECO. on LA E DE RE:(F;?J’I\‘;?IEBI:I_'II%CI)D\EL TIEMPO DE | PERIODICIDAD OO DE coere
INTERVENI R?ﬁ%&rﬁiggr\? ® | (erear, modifcar | ESTRATEGIA | BYECUTAR | yoniToReo e LA™ " SEG Iljl\ﬁl_ HPIGAORES VIRIFICACION
R o fortalecer LAACCCION | \ip| EMENTACION UIMIENR
comportamientos) NEAB dedd
Agilizar el Desarrollar actividades | Modificary [‘Confiabilidad | Recursos | Jefe de Recursos | Unafio | Trimestral )
tramite.  [que estén encaminadas Fortalecer [ Humanos Humanos Porcentaje Informes
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colaborador
es, trabajo
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PLAN DE ACCION PARA LA MEJORA EN LA CALIDAD EN EL
SERVICIO
EN LA MUNICIPALIDAD DE CATACAMAS

NOMBRE DE | RESPONSABL
VARIABLEA | DE ACUERDQ ALA ;Icl;g ODIE LA E DE RE:Z?JT‘;?:I{I_'lE'ODsL TIEMPO DE | PERIODICIDAD MES MODO DE
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comportamientos) EIFMAMJIJIA SO ND
NE/ABAUUG|ECQI
EBQRYNLOPTVC
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V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El comportamiento de los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas impacta de manera
negativamente, ya que no todos trabajan en la misma direccién, no cuentan con un programa en
el que puedan crecer laboralmente, por lo que no existen una buena coordinacion en el trabajo y
este se ve afectado en gran manera en el cumplimiento de los objetivos y las metas de la
institucion, dado que el quehacer fundamental de la municipalidad es la prestacion de los
servicios publicos de una manera eficiente a la ciudadania en general.

En cuanto a la cultura organizacional que existe a lo interno en la Municipalidad de
Catacamas, se determind que los colaboradores en su mayoria no suelen tener sentido de
pertenecia institucional esto en gran parte viene a debilitar que se pueda cumplir las metas y
objetivos institucionales, existe un cierto grado de malestar en un porcentaje de los colaboradores
dado que son contratados por tiempo definido esto les impide gozar de ciertos beneficios que
gozan los colaboradores de modalidad permanente, el poco interés por parte de las autoridades
de la municipalidad en la capacitacion permanente del talento humano de la institucion y el
incumplimiento de las remuneraciones de manera mensual.

Con lo que respecta a la calidad del servicio que se ofrece a los usuarios o clientes en lo
concerniente a los servicios publicos en la Municipalidad de Catacamas, existe cierto grado de
inconformismo de la ciudadania al momento de llegar a las oficinas municipales en busca de la
prestacion del servicio por ser ineficiente, ya que no se cuenta con espacios que retnen las
condiciones dptimas al momento de hacer la espera en ser atendidos, a unos les toca estar en pie

y otros esperan su turno de manera sentada.
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Se puede decir que dentro de los puntos criticos que tiene la municipalidad con la prestacion
en el servicio se debe a que no cuentan con un sistema software actualizado y el que tienen esta
un poco obsoleto esto impide poder realizar la facturacion de manera rapida y eficaz, por lo que
lo colaboradores desarrollan sus funciones con ciertas limitantes en ocasionando les genera
desmotivacion y se ve reflejada en el desempefio laboral, para que un colaborador se pueda

desarrollar bien dentro en su area de trabajo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que a través del Jefe de Recursos Humanos se socialicen los programas de
capacitacion y talleres relacionados con cultura organizacion y ética profesional. Esto debido a
que los colaboradores de la municipalidad no tienen claro el sentido de pertenencia de la
institucién dado que desconocen el plan estratégico institucional y el manual de codigo de ética,
a causa de ello muestran una cultura débil por lo que es de vital importancia fortalecer esta area
de la institucion.

A las autoridades o Jefe de Recursos Humanos de la municipalidad: se le recomienda
implementar el plan de accidn y asignar el presupuesto necesario para su ejecucion, ya que en
gran parte vendra a solventar la problematica en relacion a la prestacion del servicio pablico por
parte de los colaboradores, también que se considere la compra de paquetes actualizados de
software para que lo implementen en el area de facturacion de los servicios.

A los Directivos de la Corporacion Municipal, Jefe de Recursos Humanos y Jefes de los
diferentes Departamento que tienen relacion directa con los clientes o contribuyentes del
municipio de Catacamas: Implementar mecanismos de control eficientes creando un verdadero
espacio que retna las condiciones adecuadas en las que el cliente sienta amena la espera, orden
eficiente para ser atendido y que el resultado de la atencion satisfaga las expectativas de los

clientes o contribuyentes.
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VIl Anexos

Anexo 1
Técnica Cuantitativa: Cuestionario Cultura Organizacional

Universidad Nacional Autonoma de Honduras
Facultad de Ciencias Econdmicas
Maestria en Administracion de Empresas con Orientacion en Finanzas
Centro Regional Nor-Oriental CURNO

Cuestionario de Investigacion
MODELO DE ATENCION AL CLIENTE PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA MUNICIPALIDAD DE CATACAMAS
Cuestionario de Cultura Organizacional (Colaborador)

INSTRUCCIONES

El siguiente cuestionario es para describir la Cultura Organizacional de la Municipalidad de Catacamas y de
esta manera poder identificar cuéles son los puntos criticos que se dan en la prestacion del servicio al usuario,
para luego poder tomar acciones pertinentes en la elaboracion de un plan de calidad de servicios al usuario.
Para ello se le solicita respetuosamente que conteste con total sinceridad a través de las siguientes preguntas.
La informacion proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad.

Lea cuidadosamente el contenido de la misma, responda marcando con una X en la opcion elegida, segun sea

el caso.
|. DATOS GENERALES

Sexo: Masculino  [] Femenino O

Edad:

a)de 18a25afios  [] b) de 26 a 35 aflos [} c) de 36 a45afos []

d) de 46 a mas aflos [_]

Grado de escolaridad
a) Primaria O b) Secundaria [] c) Universitario  []

e) Ninguno O

Departamento en el que labora en la Municipalidad:

Cargo que desempefia:
Tiempo de laborar en la Municipalidad:
a) Menos de un afio [J b)Delabafios O c) De5al0afos [7]

d) De 10 afios en adelante  []
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Condiciones laborales:

O
O

a) Contrato modalidad indefinido
c) Contratacion por hora

b) Contrato modalidad definido [}

Involucramiento Ni de
Muy de De acuerdo, ni En Muy en
acuerdo | acuerdo en desacuerdo | desacuerdo

desacuerdo
Los miembros del equipo estan comprometidos con
1 | su trabajo.
Las decisiones que se toman en equipo de trabajo con
frecuencia se ejecutan en el nivel que se dispone la
2 | informacién.
La informacion se comparte ampliamente y se puede
3 | conseguir la informacion que se necesita.
Cada miembro cree que puede tener un impacto
4 | positivo en el grupo.
La planificacidn de la realizacion del trabajo es
continua e implica a todos los colaboradores en algin
5 | grado.
Se fomenta activamente la cooperacion entre los
6 | diferentes grupos de esta Alcaldia Municipal
7 | ¢Considera que su grupo es un equipo de trabajo?
Acostumbramos a realizar las tareas en equipo, en
8 | vez de descargar el peso en las direcciones.
Ya que los grupos y no los individuos son los
9 | principales pilares de esta Alcaldia Municipal.
El trabajo se organiza de modo que cada colaborador
comprenda cudl es la relacion entre su trabajo y los
10 | objetivos de la Alcaldia Municipal.
Los Jefes delegan de modo que los colaboradores

11 | puedan actuar por si mismos.

La capacidad del “banquillo” (los futuros lideres en el

12 | grupo) se mejoran constantemente.

La Municipalidad invierte continuamente en el

13 | desarrollo de las capacidades de sus miembros.

La capacidad de cada uno de los colaboradores es
vista como una fuente importante de ventajas

14 | competitiva.

A menudo surgen problemas porque no disponen de

15 | las habilidades necesarias para hacer el trabajo.

Consistencia Ni de
Muy de De acuerdo, ni En Muy en
acuerdo | acuerdo en desacuerdo | desacuerdo

desacuerdo
Existe coherencia entre los que dicen los lideres de la
Municipalidad con lo que jefes practican lo que
16 | pregonan.
Existe una buena direccion en atencidn al cliente en
17 | la Alcaldia Municipal.
Existe un conjunto de valores claros y consistentes
18 | que rige la forma en que se conducen.
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19

Ignorar los valores que existan en la Alcaldia
Municipal te ocasionara algin tipo de problemas con
tus superiores.

20

Existe algln cédigo de ética en la Alcaldia Municipal
que guia nuestro comportamiento y nos ayuda a
distinguir lo correcto.

21

Cuando existen desacuerdos, trabajamos
intensamente para encontrar soluciones donde todos
ganen.

22

Este grupo tiene percepcion, sentimiento, actitud o
habito que sienten por la Municipalidad (cultura
“fuerte”).

23

Nos resulta facil lograr el consenso, aun en temas
dificiles.

24

A menudo tienen dificultades para alcanzar acuerdos
en temas clave.

25

Existe un claro acuerdo acerca de la forma correcta e
incorrecta de hacer las cosas.

26

La manera con la que usted realiza su trabajo es
consistente y predecible.

27

Los colaboradores de los diferentes Departamentos
de esta institucion tienen una misma perspectiva en
comdn

28

Es facil coordinar proyectos entre los diferentes
Departamentos de esta institucion.

29

Trabajar con alguien de otra Departamento de la
Alcaldia Municipal es como trabajar con una persona
desconocida.

30

Existe una buena alineacion de objetivos entre los
diferentes niveles jerarquicos.

Adaptabilidad

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

La forma que tenemos de hacer las cosas es flexible y

31 | facil de cambiar.
Respondemos bien a los cambios que se dan en
32 | nuestro entorno.
Adoptamos continuamente nuevas y mejores formas
33 | de hacer las cosas.
Los intentos de realizar cambios suelen encontrar
34 | resistencia.
Los diferentes grupos de esta organizacion cooperan
35 | a menudo para introducir cambios.
Los comentarios y recomendaciones de nuestros
36 | clientes conducen a menudo a introducir cambios.
La informaci6n sobre nuestro cliente influye en
37 | nuestras decisiones.
Todos los colaboradores tenemos una comprension
profunda de los deseos y necesidades de nuestro
38 | entorno.
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Nuestras decisiones ignoran con frecuencia los

39 | intereses de los clientes.

Fomentamos el contacto directo de nuestra gente con
40 | los clientes.

Consideramos el fracaso como una oportunidad para
41 | aprender y mejorar.

Tomar riesgos e innovar son fomentados y
42 | recompensados.
43 | Muchas ideas se pierden en el camino.

El aprendizaje es un objetivo importante en nuestro
44 | trabajo cotidiano.

Nos aseguramos de que todos debemos manejar de
45 | manera transparente la informacion.

Identificacion de la Misién

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Esta Alcaldia Municipal tiene un proyecto y una

46 | orientacion a largo plazo.

Nuestra estrategia sirve de ejemplo a otra Alcaldia
47 | Municipal.

Esta Alcaldia Municipal tiene una mision clara que le
48 | otorga sentido y rumbo a nuestro trabajo.

Esta Alcaldia Municipal tiene una clara estrategia de
49 | cara al futuro.

La orientacion estratégica de esta Alcaldia Municipal
50 | no me resulta clara.
51 | Existe un amplio acuerdo sobre las metas a conseguir

Los lideres o jefaturas fijan metas ambiciosas pero
52 | realistas.

La direccidn nos conduce hacia los objetivos que
53 | tratamos de alcanzar.

Comparamos continuamente nuestro progreso con
54 | los objetivos fijados.

Las personas de esta Alcaldia Municipal comprenden
55 | lo que hay que hacer para tener éxito a largo plazo.

Tenemos una vision compartida de como sera esta
56 | Alcaldia Municipal en el futuro.

Los lideres y directores tienen una perspectiva a largo
57 | plazo.

El pensamiento a corto plazo compromete a menudo
58 | nuestra vision a largo plazo.

Nuestra vision genera entusiasmo y motivacion entre
59 | nosotros.

Podemos satisfacer las demandas a corto plazo sin
60 | comprometer nuestra vision a largo plazo.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2

uesasnan)  Cuestionario Calidad en los Servicios

A}

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

MODELO DE ATENCION AL CLIENTE PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA MUNICIPALIDAD DE CATACAMAS

Cuestionario dirigido a los clientes (Usuario) sobre la Calidad en los Servicios

INSTRUCCIONES

El siguiente cuestionario es para determinar el desempefio laboral por parte de los colaboradores de la
Municipalidad de Catacamas en la prestacion del servicio a los usuarios de esta manera se identificaran cuéles
son los puntos criticos, la obtencion de esta informacion sera de mucha utilidad para la elaboracion de un plan
de calidad de servicios al usuario. Para ello se le solicita respetuosamente que conteste con total sinceridad a
través de las siguientes preguntas. La informacidn proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad.
Lea cuidadosamente el contenido de la misma, responda marcando con una X en la opcion elegida, segln sea
el caso.

I. DATOS GENERALES

Sexo: Masculino  [] Femenino 0

Edad:

a) de 18 a 25 afios O] b) de 26 a 35 afios [T]c) de 36 a 45 afios |
d) de 46 a mas afos (|

Grado de escolaridad

a) Primaria ] b) Secundaria [Jc) Universitario (|
e) Ninguno O

Il. ASPECTOS DE LA PRESTACION DE SERVICIO

¢ Qué dia realiza sus diligencias en la Municipalidad?

a) Lunes | b) martes | c) miércoles O
d) jueves [] e)viernes 0
¢En qué turno realiza sus diligencias en la Municipalidad?

a) marfanas | b) tardes | C) no responde |

¢, Como califica usted el tiempo de servicio que le prest6 la Municipalidad?
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a) Muy rapido [] b) rapido O ¢) ni rapido ni lento [}
d) lento 0 e) Muy lento ‘|
¢ Cuando visito la municipalidad tuvo que esperar para ser atendido (a)?

a) si | b) no O c) noresponde  [7]

¢ Como efectud su espera?

a) De pie O b) sentado O
¢, Cuanto tiempo espero aproximadamente?

a) De0Oa30minutos [} b) De 30 minutos a 60 minutos [_] c) mas de 60 minutos [_]

c) No respondié 0

Elementos tangibles ;Cuanto le satisface la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales de comunicacion?

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

La Municipalidad de Catacamas tiene maquinas y
equipo de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de la Municipalidad de
Catacamas son visualmente atractivas.

El aspecto personal (presentacion) de los empleados
de la Municipalidad de Catacamas es el apropiado.

4

Miro a bien el tiempo que el colaborador empleo
durante la realizacién en su tramite

Confiabilidad ;Cuanto le satisface las habilidades para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa?

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Cuando los colaboradores de la Municipalidad de
Catacamas le prometen que le resolveran su tramite
en un determinado tiempo, lo hace.

Cuando tiene algun problema o inquietud en lo
concerniente a servicios municipales le muestran un
sincero interés en solucionarselo.

Los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas
realizan bien la prestacion de servicio la primera vez.

Los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas
concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas
insiste en mantener registros de sus servicios exentos
de errores

Capacidad de respuesta ;Cuanto le satisface la
disposicién y voluntad de los colaboradores para ayudar a
los usuarios y proporcionar el servicio?

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

10

Los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas
le comunican cuando concluira la realizacién de la
prestacion de servicio.
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11

Los colaboradores de la Municipalidad de Catacamas
le ofrecen un servicio puntual.

12

Los colaboradores de la Alcaldia Municipal siempre
estan dispuestos a ayudarle.

Los colaboradores de la Alcaldia Municipal nunca

13 | estan demasiado ocupado para atenderle.
Seguridad ;Cuanto le satisface el conocimiento y Ni de
atencion mostrado por los colaboradores y su habilidad Muy de De acuerdo, ni En Muy en
para inspirar credibilidad y confianza? acuerdo | acuerdo en desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
El comportamiento de los colaboradores de la
14 | Alcaldia Municipal le inspiran confianza
Usted se siente seguro en sus tramites con los
servicios recibidos por parte de los colaboradores de
15 | la Alcaldia Municipal
Los colaboradores de la Alcaldia Municipal son
16 | siempre amables con usted.
Los colaboradores tienen conocimientos suficientes
17 | para responder a sus preguntas.
Empatia ;Cuanto le satisface la atencion individualizada Nide
que ofrece la Municipalidad a los usuarios? Muy de De acuerdo, ni En Muy en
acuerdo | acuerdo en desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo

18

Los colaboradores le dan una atencién
individualizada

19

La Alcaldia Municipal en el &rea de atencion al
cliente tiene horario de trabajo conveniente para
todos sus usuarios.

20

La Alcaldia Municipal cuenta con personal que le
ofrece una atencion personalizada.

21

Los colaboradores de la Alcaldia Municipal se
preocupan por los mejores intereses de sus clientes o
usuarios.

22

Los colaboradores Alcaldia Municipal comprenden
las necesidades especificas de sus clientes o usuarios.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

Derechos reservados
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Anexo 3.

Autorizacién para Realizar la Investigacion
MUNICIPALIDAD DE CATACAMAS

Departamento de Olancho, Honduras, C.A.

Ky

CATACAMAS

Orgulio do Olancho

CONSTANCIA

La suscrita Jefa de Recursos Humanos de s Municipalidad de Catacamas hace constar que
la Licenciada Juany Lizeth Canclas Padilla, estudiante de la Maestria en Administracion de
Empresas con Orientacion en Finanzas de Ia Universidad Nacional Autonoma de Honduras
(UNAH), visit6 las oficinas del Depto, De Recursos Humanos con ¢l objetivo de reunimos
para conocer alguna necesidad en la institucion en la que pueda aportar para realizar su
trabajo de graduacion, en dicha reunion se determing que existe la necesidad de realizar Ja
evaluacion del desempedo y la atencién al cliente en los servicios que brinda la

Municipalidad de Catacamas

Y para fines que Ja interesada estime conveniente se extiende la presente constancia en la

ciudad de Catacamas del Departamento de Olan ‘m alos veinticinco dias del mes de octubre

del ano 2019,

Barrio El tro, Ave. Piedra Blanca, Tels.: 27994243, 2799-4843, Fax: 2799-4844
e-mail: manicipalidadcatacamas@yahoo.com

Derechos reservados
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Municipalidad de Catacamas, ubicada en el Barrio el Centro, de este municipio.

Derechos reservados
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Anexo 4.

Consulta a expertos No 1: Juan Miguel Pérez, Ph. D.
Actividad 2. Consulta a Expertos

Titulo de la Propuesta

Evaluacion del desempefio y la atencion al cliente en los servicios que brinda la Municipalidad
en la ciudad de Catacamas.

Problema empirico de donde se origina la propuesta de TG

El funcionamiento de la Municipalidad de Catacamas esta financiado en su mayoria por las
recaudaciones que se obtienen a través de los ingresos generados por concepto del pago de
industria y comercio, bienes inmuebles, certificaciones de matrimonio, pago de escrituras y
otros, cartas de ventas o guias para el traslado de animales, el problema surge por las mualtiples
denuncias que hacen los abonados aduciendo que brindan una mala atencién para con los
abonados y/o clientes de parte de los empleados en ciertas dependencias, en vista de lo anterior
surge la necesidad de llevar a cabo una evaluacion de la atencion al cliente en los servicios. Los
ingresos que obtiene contribuyen con el desarrollo y sostenibilidad de la misma.

El propoésito del Trabajo de Graduacion

El trabajo de graduacion tiene como proposito realizar la evaluacion del desempefio y la atencion
al cliente en los servicios que brinda la Municipalidad de Catacamas.

La forma (es decir el Trabajo de Investigacion Aplicada - TIA) que pretende llevar a cabo
para desarrollar su Trabajo de Graduacion

Para desarrollar el trabajo de graduacion se pretende utilizar el trabajo de investigacion aplicada

relacionada con estrategias organizacionales.

Derechos reservados
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Observaciones y comentarios por el EXperto
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Anexo 5.

Consulta a expertos No 2: Rene Gerardo Caceres, MS c.

Observaciones y comentarios por el Experto
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Anexo 6.

Validacién de instrumentos y Técnicas experto 1: Juan Miguel Pérez, Ph. D.

<" ™ Universidad Nacional Auténoma de Honduras
[ r | POSGRADO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

LB Y Maestria en Administracion de Empresas
Seminario de Tesis / Profesor Mario Contreras

NOMERE DEL INSTREUMENTO: EXCUESTA PARA DETERMINAR LA CALIDA DE LOS SERVICTOS
DMRIGIDA A LOS CLIENTES (USUARIOS) DE LA MUNICIPALIDAD DE CATACAMAS.

DOBSERVACIOMNES GEMERALES AL INSTRUMENTOD

Mo comciden Jos numeros de los ftems porque los primeros seis enumerados son los que estan en [1. ASPECTOS DE
Lia PRESTACION DE SERVICIOS

NOMBRE DEL EVALUADOR: __ JUAN MIGUEL PEREZ

FECHA DE EVALUACION: 23 DE JULID DE 2020

FIRMA DEL EVALUADOR:

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAI172

Anexo 7.

Validacién de instrumentos y Técnicas experto 1: Juan Miguel Pérez, Ph. D.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADOR PARA
DESCRIBIR LA CULTURA ORGANIZACIONAL DE LA MUNICIPALIDAD DE CATACAMAS.

Universidad Nacional Autonoma de Honduras
POSGRADO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Maestria en Administracion de Empresas
Seminario de Tesis / Profesor Mario Contreras

OBSERVACIONES GENERALES AL INSTRUMENTO

Hay que personalizar mas los enunciados al contexto de la institucion en la cual se aplicara el instrumento. En
uchas partes se menciona “la organizacion™, en este caso lo mejor es decir la alcaldia o la municipalidad.

-
-

NOMBRE DEL EVALUADOR: JUAN MIGUEL PEREZ
FECHA DE EVALUACION: 23 DE JULIO DE 2020
FIRMA DEL EVALUADOR:

Derechos reservados
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Anexo 8.

Validacion de instrumentos y Técnicas experto 1: Juan Miguel Pérez, Ph. D.

Universidad Nacional Auténoma de Honduras
POSGRADO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

4 Maestria en Administracién de Empresas
Seminario de Tesis / Profesor Mario Conitreras

CODIGOD FORMULARIO DE EVALUACION DE ITEMS

OBSERVA(  NOMBRE DEL INSTRUMENTO: GUiA DE ENTREVISTA PARA LOS COLABORADORES Y
DETERMINAR EL PUNTO CRITICO EN LA INCIDENCIA DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS 9 | 10
LOS CLIENTES (USUARIOS) DE LA MUNICIPALIDAD DE CATACAMAS.

ESTRUCTURA
112 |3 |4 |5]|6 |78 1]9]10

Sugerencia para
mejorar la redaccion:

OBSERVACIONES GENERALES AL INSTRUMENTO

Este formulario muestra una orientacion de preguntas practicamente iguales al formulario de cultura organizacional
y ambos se pretende aplicarlos a colaboradores 0 empleados de la municipalidad. En el formulario de cultura
organizacional se podra identificar una buena cantidad de puntos criticos. No se termina de entender la utilidad de
este formulario

NOMBRE DEL EVALUADOR: JUAN MIGUEL PEREZ

FECHA DE EVALUACION: 23 DE JULIO DE 2020

FIRMA DEL EVALUADOR: /\ -

Créditos del formulario - Mario Contreras / afio 2019 Derechos reservados
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Anexo 9.

Validacion de instrumentos y Técnicas experto 2: Norman Leonel Mercadal, MS c.

Liniversidad Nacional Autdnnma de Honduras
POSGRADO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Maesiria en Admiiisiracién de Empresas
Seminario de Tesis/ Profesor Mario Contreras

OBSERVACIONES GENERALES AL INSTRUMENTO (Cultura Organizacional)

Agregar algunos instrumentos de medicién.
Revision de objetivos.
Verificar si los indicadores pueden ser medibles.

Revisar aspectos de redaccion indicados en el documento.

NOMBRE DEL EVALUADOR: Norman Leonel Mercadal Tejada

FECHA DE EVALUACION: 24/07/2020 r F““
FIRMA DEL EVALUADOR: ,/ % - LB
LS
WL

Derechos reservados
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Anexo 10.

Validacion de instrumentos y Técnicas experto 2: Norman Leonel Mercadal, MS c.

Universidad Macional Autanama do Honduras
POSGRADO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
4 Maesiria en Auminisiracion de Chilpresas

Seminario de Tesis/ Profesor Mario Contreras

OBSERVACIONES GENERALES AL INSTRUMENTO (Guia de entrevista Cultura Organizacional y Puntos

Criticos)

Algunas preguntas resultan poco comprensibles.
Hay ambigiiedad en algunas preguntas.

Se emplea términos no adecuados a la terminologia utilizada en el medio.

NOMBRE DEL EVALUADOR: Norman Leonel Mercadal Tejada

FECHA DE EVALUACION: 24/07/2020

FIRMA DEL EVALUADOR:

Derechos reservados
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Anexo 11.

Validacion de instrumentos y Técnicas experto 2: Norman Leonel Mercadal, MS c.

lInivercidad Nacianal Antdanama de Handuras
POSGRADO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Maesiila vin Adiniinsiracioi de Ciipiesas

8 Seminario de Tesis/ Profesor Mario Contreras

OBSERVACIONES GENERALES AL INSTRUMENTO (Calidad en los Servicios a Usuarios o Clientes)

Algunas opciones de respuesta no estan acorde a la pregunta formulada.

h—lace falta norecar alounas preguntas para exnlorar mis sobre grados de satisfaccién o insatisfaccian.

Cambiar palabras mas acordes al leguaje de los entrevistados.

NOMBRE DEL EVALUADOR: Norman Leonel Mercadal Tejada

- o

EECHA DE EVALUACION: 24/07/2020

o~ FIRMA DEL EVALUADOR:

Derechos reservados
Créditns del farmutarin - Marin Cantreras / afia 70119
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