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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el Clima Laboral y el
Nivel de Satisfaccion de los usuarios del médulo defensorial del Distrito de Tarapoto,
2018. La investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, la poblacion y muestra
fue de 12 colaboradores y 12 usuarios del médulo. Las técnicas de recolecciéon de
datos la entrevista y encuesta, como instrumentos la guia de entrevista y el
cuestionario. Los principales resultados determinaron que no existe un buen clima
laboral en un 75%, dicho resultado se debe a que no existe un buen compafierismo en
su ambiente laboral, el nivel de satisfaccion de los usuarios tiene un nivel de poco
satisfecho, ello debido a que los usuarios sefialaron sentirse poco satisfechos con la
orientacion recibida por parte del personal de la Defensoria del Pueblo. Finalmente, se
concluye que existe relacidn significativa entre el Clima laboral de los trabajadores del

Médulo Defensorial de Tarapoto y la Satisfaccion de los usuarios en el periodo 2018.

Palabras Clave: Institucion publica, condiciones laborales, derechos laborales
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the Work
Environment and the Level of Satisfaction of the users of the defense module of the
District of Tarapoto, 2018. The research was basic type, non-experimental design, the
population and sample were 12 collaborators and 12 module users. The data collection
techniques the interview and survey, as instruments the interview guide and the
guestionnaire. The main results determined that there is not a good work environment
in 75%, this result is due to the fact that there is no good companionship in their work
environment, the level of user satisfaction has a level of little satisfaction, this is due to
the fact that Users reported feeling dissatisfied with the guidance received from the
staff of the Ombudsman's Office. Finally, it is concluded that there is a significant
relationship between the work climate of the workers of the Tarapoto Ombudsman

Module and the satisfaction of the users in the 2018 period.

Keywords: public institution, working conditions, labor rights

viii



INTRODUCCION

La descripcion de la realidad problematica es el primer paso para comprender la
investigacion. Dice asi: debido a que las personas tienen nociones preconcebidas
sobre quiénes son, qué quieren lograr, qué merecen y de qué son capaces, los
trabajadores, independientemente de si son independientes o dependientes, no
operan en el vacio. Los empleados responden a una variedad de factores en el lugar
de trabajo, incluida la forma en que los trata su empleador, la estructura organizativa
estricta, asi como las percepciones que otras personas tienen de ellos. Es decir, tanto
los aspectos objetivos como subjetivos del entorno de una persona, en concreto los
sentimientos que fomenta, influyen en como se desarrolla profesionalmente esa

persona. (Dessler, 2014).

Tiempo atras Kurt Lewin sefialé que la conducta humana estaba en funcion de la
psicologia (considerada como el ambiente del individuo) y de su comportamiento. Mas
actualmente, Litwin y Stringer indicaron que la idea del clima puede ser util para
conectar la motivacion y el comportamiento de los colaboradores con las
caracteristicas objetivas del negocio como su “tecnologia”, “liderazgo” y “reglas”.
(Litwin y Stringer,1968).

La percepcién de un trabajador sobre su entorno social y fisico puede tener un
impacto negativo o positivo en el desempefio de sus labores y su produccion, por lo
que el clima laboral es algo que muchos gerentes de recursos humanos y empresarios
de todo el mundo vienen prestando mucha mas atencion a clima laboral dentro de su

empresa. (Brunet, 1992)

Al ser una herramienta tan potente, la calidad del servicio prestado a los clientes
puede convertirse en un valor afiadido que las organizaciones publicas o privadas
ofrecen a quienes visitan sus establecimientos, superando sus expectativas. Sin
embargo, si no se sabe como cultivarlo, puede generar insatisfaccion, disconformidad
y confusion entre quienes visitan la entidad o incluso entre los empleados ya que son

ellos quienes brindan el servicio. (Pereira, 2014).



Esta investigacion es necesaria para comprender la interrelacién entre el clima
laboral y el grado de satisfaccion del usuario, sobre todo si hablamos de una institucion
estatal como es la Defensoria del Pueblo en la cual la calidad del servicio al publico

debe ser de un nivel elevado.

Luego de describir la “realidad problematica® de esta manera, pasamos a la
formulacion del problema, que ahora es el problema general: ¢ Cual es la relacion entre
el clima laboral y el nivel de satisfaccion de los usuarios del médulo defensorial del
distrito de Tarapoto, 2018? Mientras que los temas especificos fueron: ¢ Cual es el
nivel de satisfaccion de los usuarios del médulo de atencion defensorial del distrito de
Tarapoto, 2018? ¢Cuél es el nivel del clima laboral en el modulo de atencion

defensorial del distrito de Tarapoto, 20187

Varios criterios y factores, los principales de los cuales son los que se enumeran
a continuacion, se utilizan en la investigacion para determinar la “justificacion”. De
acuerdo a su conveniencia, esta investigacion sirvio para comprender la conexion
entre el lugar de trabajo y el servicio al cliente, y reconocio la importancia de que las
instituciones publicas ofrezcan un lugar de trabajo adecuado para determinar si influye
0 no en el servicio ofrecido a los ciudadanos; el presente trabajo de investigacion busco
explicaciones que contrastaran con la realidad y las que luego se convertirian en leyes,
axiomas o principios cientificos en cuanto al ambiente de Trabajo y su interrelacion
con el grado de satisfaccion de los usuarios; las utilizadas para buscar nueva
informacion y alterar constantes; Finalmente, en términos de “utilidad metodoldgica”,
los instrumentos y el presente estudio pueden servir como base para futuras
investigaciones. Este trabajo permitié determinar la relacién entre el Clima Laboral y el
Nivel de Satisfaccion de los usuarios del médulo Defensoria del Pueblo de Tarapoto

en referencia a las “implicancias practicas”.

Finalmente, las metas que se establecieron para este estudio, se enumeran a
continuacion: el objetivo o meta general fue el de “determinar la relacion entre el Clima
Laboral y el Nivel de Satisfaccion de los usuarios del médulo defensorial del Distrito de
Tarapoto, 2018, los objetivos 0 metas precisas fueron: Conocer el nivel clima laboral
del modulo de atencion defensorial del distrito de Tarapoto; Identificar el nivel de



satisfaccion de los usuarios del modulo de atencion defensorial del distrito de Tarapoto,
2018.

Se encuentra una correlacion direccionada entre el clima laboral y el nivel de
satisfaccion de los usuarios del modulo Defensoria del Pueblo de la ciudad de
Tarapoto, 2018, es una de las posibles respuestas a las preguntas planteadas (Hi)
dentro de la “hipétesis general”. En cuanto a las hipétesis especificas: H1: “El nivel
del clima laboral del mddulo de atencion defensorial del distrito de Tarapoto”, es bajo.
H2: “El nivel de satisfaccion de los usuarios del modulo de atencion defensorial del

distrito de Tarapoto”, es bajo.



. MARCO TEORICO

Explicada la realidad problematica, se procede a presentar los trabajos previos,
partiendo por la identificacion de aquellos trabajos a nivel internacional, como el caso
de: Pereira (2014). se concretd que el lugar de trabajo tiene incidencia en la atencion
al usuario ya que los pacientes y compafieros de trabajo son usuarios internos y
externos que esperan una buena calidad en el servicio, por lo tanto, si existe
entendimiento y consideracion entre los empleados del hospital, los empleados
también seran conscientes de ello. Con un tamafio de muestra de 30 personas, la

investigacion es de cardcter "cuantitativo" y tiene un disefio "descriptivo".

De igual manera, Venutolo (2009), en su investigacion aplicada y “no
experimental" que utilizdé una técnica de “encuesta” y un instrumento de “cuestionario”,
el investigador, cuya poblacién y muestra fueron 15 pymes, encontré que, de hecho,
los conflictos en el lugar de trabajo tienen un impacto directo en la productividad de las
pequefias y medianas empresas.

Por otro lado, Droguett (2012), que utilizé una “encuesta” como técnica y un
“cuestionario” como instrumento, tuvo un “disefio descriptivo basico”, una poblacion de
1286 clientes y un tamafio de muestra de 381; se obtuvo la conclusion de que las
experiencias de servicio y, posteriormente, las valoraciones de los clientes sobre las
mismas, cobran mayor relevancia en un entorno en el que la competencia en el sector
del automdvil es cada vez mas feroz. Los sentimientos de las personas hacia una
empresa en la industria estan fuertemente influenciados por sus experiencias con su
servicio al cliente, lo que aumenta el nivel de recomendacion y recompra del cliente

para las empresas que brindan un excelente servicio al cliente.

De similar manera, Hernandez (2015), concluye que la institucidn esté interesada
en brindar un ambiente fisico adecuado para sus colaboradores, tal como se refleja en
los resultados, los cuales muestran que la mayoria de la poblacidon se encuentra
satisfecha con su lugar de trabajo, segun un resultado de traduccién con una

investigacién de tipo “cuantitativa”, “disefio descriptivo”, con un universal poblacional y

muestral de 60 sujetos.



Finalmente, Polanco (2014). Los hallazgos de este estudio descriptivo, que utilizd
un disefo “no-experimental”, una poblacion muestral de 150 docentes, un método de
“‘encuesta” y un instrumento de “cuestionario”, revelaron que el clima laboral, en todos
sus variados aspectos, afecta la satisfaccion laboral a través de influencias
emocionales en la ponderacion de la satisfaccion laboral parcial y total. Esto, a su vez,
afecta no solo el desempefio de los docentes en el trabajo, sino también el calibre de
los beneficios que reciben los alumnos y ni que hablar del perfil del egresado en

cuestion a lo que exige el mercado laboral.

En cuanto a Salas (2017). Existié una correlacién significativa entre el clima de
la organizacion y la satisfaccion en el trabajo por parte de los colaboradores del
establecimiento de “Salud San Genaro” (r=0.662 y Sig.=0.000) y del Hospital “Maria
Auxiliadora” (r=0.877 y Sig.=0.000), segun una base estudio realizado a nivel nacional,
con un disefo no experimental, trabajando con un universo poblacional y muestral (n)
de 200 especialistas de la salud, la técnica de la encuesta, y el instrumento

cuestionario, en Lima, 2017.

Dentro de los trabajos previos que se encuentran a nivel local, es posible
encontrar investigaciones como las de Castillo, Ruiz al (2017). Los resultados de una
investigacion Tipo Basico utilizando un disefio no experimental, un tamafio de muestra
de 54 trabajadores, técnica de encuesta y un instrumento cuestionario arribaron a la
siguiente conclusion: ElI ambiente de trabajo en la Empresa Municipal de Servicios
Eléctricos influye significativamente en el desempefio de sus empleados. sus trabajos.
De acuerdo con Utcubamba S.A.C., los empleados sienten que su trabajo se realiza

con mayor eficacia dentro de una empresa cuanto mayor sea el nivel de clima.



Rios, (2017), Es una investigacion descriptiva, disefio “no-experimental”, con una
muestra poblacional de 82 trabajadores, la muestra de 62 personas, la metodologia de
encuesta, y el instrumento-cuestionario. Se determiné que existen niveles ideales de
evaluacion para la “satisfaccién laboral”’, con predominio mayoritario del alto nivel y el
nivel bajo con ninguna puntacion al final, revelandose conclusiones favorables en
todas las sefiales que componen el variable, destacando caracteristicas de las

relaciones sociales, entre “colaboradores” y “colaboradores-gerencia”.

Culminado la presentacion de los trabajos previos, se procede con la
presentacion de las teorias relacionadas al tema, partiendo por presentar las teorias
de la variable Clima laboral. La percepcion que los empleados tienen de los diversos
componentes organizacionales en los que desempefian sus funciones; pueden
desencadenarse en procesos de estrés si reconocen malas ocurrencias en estos
componentes. La clave de esta percepcion es que el “‘comportamiento de cada
colaborador” depende de su percepcién individual de estos elementos mas que de las
circunstancias laborales en las que se encuentra. Como resultado, esta relacionado
con la interaccion entre las caracteristicas “individuales” y “organizacionales”.
(Llaneza, 2009)

El ambiente de trabajo es un producto cultural que no es subjetivo ni objetivo,
sino intersubjetivo, o la actitud colectiva creada por los empleados de una institucion a
través de encuentros cotidianos que luego se replican perpetuamente. Las personas
trabajan para satisfacer una variedad de necesidades, tanto financieras como
personales, y debido a que estos requisitos inspiran a los empleados a hacerlo mejor,
su perspectiva de su trabajo estara determinada por factores especificos para ellos,

como la cultura, las expectativas y la experiencia. (Gross, 2009).

Es posible que todos los empleados de una empresa o entidad piensen que su
lugar de trabajo es excelente por sus jefes comprensivos y responsables, tareas
agradables de realizar, buena paga y buenas condiciones de trabajo. Sin embargo,
para dar sentido al entorno en el que llevan a cabo sus funciones, los seres humanos
traducen y ordenan la informacion obtenida por sus sentidos a través del proceso de

percepcion. (Robbins y Timothy, 2009)



Cuando una persona examina un objeto e intenta comprender lo que esta
mirando, “su percepcion se vera influida por las caracteristicas”. Estos elementos se
pueden encontrar en el contexto del escenario, en el objeto visto y en el receptor.
Rasgos personales del receptor, como “personalidad”, “intereses”, “motivaciones”,
“actitudes”, “expectativas 'y experiencias del pasado”. Por ejemplo,
independientemente de sus verdaderos rasgos, la gente verd a los policias como
dominantes, a los jévenes como letargicos o a los politicos como poco éticos. (Robbins
y Timothy, 2009)

Las caracteristicas del elemento observado influyen en cémo se ve; como
resultado, en un grupo, los individuos bulliciosos se destacan de los tranquilos, o los
gue tienen mucha belleza de los que no tienen nada. La percepcion también esta
influenciada por la forma en que un objeto interactlia con su entorno y por nuestra
tendencia a agrupar objetos similares y cercanos. Las mujeres, integrantes de otros
grupos con aspectos fisicas o colores distintivos, por ejemplo, se consideran similares
entre si, al igual que las caracteristicas fisicas que son distintas entre si. Debido a que
el momento en que se miran las cosas o los eventos afecta la atencién, asi como la
iluminacién, el color, la ubicacién o cualquier otro componente situacional, el contexto

en el que se notan es igualmente crucial. (Robbins y Timothy, 2009)

Hay que tener en cuenta que en las organizaciones los individuos se evaltan
unos a otros, por lo que los gerentes deben evaluar el desempefio laboral de los
empleados teniendo en cuenta el nivel de esfuerzo de sus comparferos. Estas
evaluaciones frecuentemente tienen ramificaciones significativas para la empresa;
como resultado, es imperativo tomar medidas inmediatas para revisar el desempefio
de los empleados. Incluso cuando sus creencias de la realidad son erréneas, las
personas intentan una cantidad asombrosa de evaluaciones para respaldarlas. Al
evaluar las expectativas de desempeiio laboral, esta cualidad es inutil. (Robbins y
Timothy 2009)

La evaluacion del desempefio de un trabajador tiene un impacto en su futuro, ya
gue entre los resultados mas fundamentales se encuentran los aumentos de ingresos,

las promociones y la permanencia en el empleo. La evaluacion del desempefio se basa



principalmente en los procesos de percepcion. Aunque el trabajo del empleado puede
evaluarse objetivamente en la “revision del desempefo”, muchos roles utilizan
estandares subjetivos para la evaluacion. Muchas ocupaciones no se prestan a
evaluaciones objetivas, y las medidas subjetivas son faciles de adoptar y brindan a los
gerentes una mayor discrecion. Las mediciones subjetivas son un juicio excelente por
definicion. El esfuerzo del empleado deja un impacto duradero en el evaluador. Lo que
considere que son los “rasgos positivos o negativos” de un empleado tendra un
impacto sustancial en el resultado de la evaluacion en la medida en que los gerentes

evallen a los trabajadores utilizando métricas subjetivas. (Robbins y Timothy, 2009)

Finalmente, el futuro de la empresa no depende exclusivamente del desempeiio
respecto al esfuerzo del trabajador. El esfuerzo aplicado tiene mucho peso en muchas
empresas, lo que lleva a un juicio que es subjetivo y vulnerable a sesgos y distorsiones

de percepcion. (Robbins y Timothy, 2009)

Existen varios tipos de ambientes de trabajo, y la finalidad es ofrecer recursos
gue faciliten evaluar el entorno con el que cuenta o deberia contar una empresa, Gan
(2013) senala los siguientes tipos: El clima laboral de “Likert” citado por Gan, define
cuatro (4) tipos, vinculados al “tipo de estilo”, “direccidén” y “liderazgo de trabajo en
grupo”. En primer lugar, tenemos al “clima autoritario”, el cual tiene dos sistemas: el
sistema “autoridad-explotacidn”, que se caracteriza porque la gerencia no imparte
confianza en sus colaboradores, estd impregnada de un sentimiento de miedo, no hay
interaccion entre el personal de areay sus jefaturas, y solo corresponde a las jefaturas
la toma de decisiones; y el sistema autoritario paternalista, que se caracteriza por la
confiabilidad generada entre las areas y sus jefaturas. El segundo tipo de clima tiene
dos sistemas y es de naturaleza “participativa”. Debido a que los trabajadores tienen
la capacidad de tomar decisiones precisas, el enfoque consultivo se basa en la
confianza total de los supervisores en sus empleados. Por tratarse de un contacto
entre supervisores y subordinados donde se transfieren deberes y responsabilidades,
también pretende satisfacer las exigencias de estima de los colaboradores. El sistema

de participacion se basa en la plena confianza (Gan, 2007).



El “clima laboral” de Litwin y Stinger: Litwin y Stinger citados por Gan, Sugieren
la presencia de nueve dimensiones o métodos a evaluar que ayudarian a describir el
clima actual en una empresa en particular, ya que las respuestas e impresiones que
componen el ambiente de trabajo surgen de una amplia variedad de causas. Entre los
cuales estan Estructura (reglas, procedimientos y otros procesos que pueden ser
vistos como impedimentos para el buen desempefio y desarrollo de su trabajo),
responsabilidad, recompensa, desafio (desafios que vienen con el trabajo), relaciones,
cooperacion, estandares (reglas de produccién, instrucciones, procedimientos, o
desempefio), conflictos e identidad (es el sentido de pertenencia a la organizacién) son
algunos de ellos. (Gan, 2013)

Algunos indicadores del clima laboral: La tasa de ausentismo, los protocolos
de comunicacion interna, la rotacion interna y externa y el logro de objetivos estan
incluidos en el sistema de evaluacién del desempefio, junto con el nimero de ideas
novedosas realizadas anualmente, la productividad, el andlisis de conflictos y la

eficiencia de los recursos. (Llaneza, 2009)

En otras palabras, el servicio al usuario es una expresion para el usuario de que
la institucion esta comprometida con él y que él siempre serd importante para la
institucién. Cada usuario, es mas que un simple cliente, mas que una vaga “fuente de
ingresos”; mas bien, es una persona con valores con la que tiene una conexidn

respetable y honesta. (Pereira, 2014)

Blanco (1999) citado por Pérez (2006), indica que: el lugar de trabajo es un
escenario creado y orientado a identificar los deseos de los usuarios y satisfacerlos
cuando adquieren el bien o servicio que brinda la organizacién. Es el conjunto de
cualidades que anticipa el usuario con respecto a la categoria, costo y apariencia del
bien o servicio que recibird. Comprender el mercado es un primer paso crucial para

crear un plan de atencion al cliente que sea tanto imparcial como 0til para los clientes.

Saber lo que la gente quiere y necesita nos ayudara a brindarles el servicio o

producto adecuado. La identificacion de estos servicios potenciales que se



proporcionaran y la determinacion resultante de las tacticas y técnicas que se pueden

emplear requieren un seguimiento frecuente para determinarse.

La eficacia del servicio al cliente es un mecanismo que permite a las empresas
dar a sus clientes o usuarios mas valor que lo que ofrece la competencia, al mismo
tiempo que les permite reconocer las diferencias entre la oferta general de la empresa
y la de los competidores. Esto hace que cualquier negocio con un plan de calidad de
servicio profesional obtenga una clara ventaja sobre los negocios rivales que operan

en la misma industria. (Pérez, 2006).

Una “organizacién” enfocada en la mejora del servicio reconoce los requisitos y
expectativas de los usuarios a los que se les ofrece la politica de servicio, de forma
gue permita satisfacer los requerimientos y cumplir o sobre pasar las expectativas de
las personas usuarias. Las instituciones deben priorizar la flexibilidad y el desarrollo
continuo para estar listas para adaptarse a los cambios en su industria, asi como a los
cambios en las expectativas de los clientes. (Pérez, 2006). El nivel de satisfaccion de
los clientes o usuarios con la oferta de la empresa tiende a aumentar como resultado
de una mayor calidad del servicio y la atencion que reciben, lo que se
traduce en una experiencia de compra positiva y aumenta su fidelidad a los bienes o
servicios de la empresa. (Pérez, 2006)

De acuerdo con definiciones reconocidas de atencion al cliente o usuario, este
individuo valora el calibre de la atencién que recibe, por lo que todas las acciones que
se realicen para brindar el servicio deben estar dirigidas a satisfacer esta necesidad.
Se debe asegurar el tiempo, el costo, la calidad y la cantidad. El proyecto de servicio
gue se realice debe cumplir en su totalidad con las exigencias de los clientes,
incluyendo asegurar la competitividad de la organizacion de forma que le permita
persistir en el mercado. Las companias necesitan reducir la brecha entre lo que
ofrecen y lo que realmente venden, asi como entre lo que quieren y prefieren sus
consumidores. El servicio que ofrece a un cliente, individuo o grupo en particular debe
administrarse como tal. Esto permite brindar a cada cliente el tipo de atencién

personalizada que lo hace sentir valorado. Un plan de calidad va de la mano con la
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estrategia de servicio al cliente. El cliente tiene derecho a saber qué esperar del

servicio que la empresa se ha comprometido a proporcionar. (Pérez, 2006)

Todo el personal de la empresa debe estar incluido en los planes, politicas y
procesos de servicio al cliente para mantener un alto nivel de calidad. Por ello, cada
negocio o institucion desarrolla su propia estrategia para brindar un “servicio de
calidad", teniendo en cuenta el sector en el que opera y el modelo de negocio que
utiliza. Debido a que el mismo disefio de servicio al cliente puede no ser siempre
suficiente para cumplir con todos los modulos de mercado que la organizacion debe
atender, es necesario desarrollar el nivel de servicio mas cémodo para cada médulo
de mercado. (Pérez, 2006)
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METODO
3.1. Tipo y Disefio de investigacion.
Tipo de investigacion:

De acuerdo a lo indicado por Hernandez, et al (2014); el presente trabajo de
investigacion, es de tipo basica, ya que se empled teorias existentes para dar

una solucion a la problematica identificada.
Disefio de investigacion:

De acuerdo a lo indicado por Hernandez, et al (2014); se aplicara el siguiente
disefio de investigacion: “No Experimental”, La actual indagacion se llevara a
cabo sin la modificacion intencional de ningun factor, y solo se veran los
fendbmenos en su entorno natural antes de ser analizados, “de corte
transversal” Los datos se recopilaran para el estudio actual en un momento
especifico, “de nivel Correlacional” porque delined los vinculos entre dos 0 mas
categorias en un momento determinado, conceptos o variables en un momento
determinado a nivel Correlacional. A veces basado solo en la correlacion, y otras

veces basado en el vinculo causal.

Expresado en la siguiente grafica.

Doénde:

M: Muestra de la investigacion.

0O1: Clima Laboral

v ™\
O—p-e«—0O

02: Satisfaccion de los usuarios

r: Es la relacidn que existe entre ambas

3.2. Variables y operacionalizacion de variables

- Variable I: Clima Laboral.

- Variable IlI: Satisfaccion de los usuarios.

Operacionalizacién de Variables se encuentra al final de este documento

(anexos).
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3.3. Poblacién y muestra
Poblacién: se traté con dos grupos diferentes de personas.
“Los doce colaboradores del médulo defensorial del Distrito de Tarapoto”, 2018.

“Los doce beneficiaros o usuarios del médulo defensorial del Distrito de

Tarapoto”, comprendidos entre el 02 de enero al 31 de setiembre del 2018.

Muestra

No aplica la formula muestral, se trabajo con el “universo poblacional”.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad.

Técnica.

Entrevista: en 2018 se desarroll6 un examen de las condiciones laborales de los

doce empleados del médulo de defensa de Tarapoto.

Encuesta: doce clientes de Tarapoto que participaron en el médulo Defensoria

en 2018 fueron encuestados sobre su satisfaccion.
Instrumentos

Guia de Entrevista: Se utilizaron diez preguntas en una escala de medicion
nominal para elaborarla mas, y las siguientes son las respuestas: 1 es igual a

“si”, 2 es igual a “no”.

Cuestionario: en escala de medicién ordinal, se elabordé un test con diez
preguntas, siendo: 1 es igual a Nada satisfecho, 2 es igual a poco satisfecho, 3

es igual a satisfecho y 4 es igual a muy satisfecho.
Validez

Los hallazgos de la técnica prescrita son los siguientes: el “primer instrumento”
tuvo un promedio de 4,63, lo que equivale a un 92,66% de similitud entre los
criterios de expertos, mientras que el “segundo” tuvo un promedio de 4,63, lo que
equivale a un 92,66% de coherencia. Con base en estos datos, se determiné que

la aplicacion en cuestion tenia un alto nivel de legitimidad.
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Confiabilidad

Se determiné que el instrumento de clima laboral presenta validez de contenido
y de criterio ya que recibié un valor de 0.743, el cual es superior al valor minimo

requerido.

Se determind que el instrumento de satisfaccion del usuario exhibe validez de
contenido y de criterio ya que recibi6 un valor de 0.949, el cual es superior al valor

minimo requerido.
3.5. Procedimientos

En primera instancia, se solicitd la aprobacion de la institucion para el desarrollo
del estudio. A continuacion, se organizé la bibliografia segun cada variable.
Finalmente, se prepararon instrumentos para cada variable de acuerdo con sus
dimensiones y se aplicaron directamente a cada participante. La informacién
recopilada de ellos se transfirié luego a una base de datos de Excel, donde se
proceso y analizé de acuerdo con las metas establecidas.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Se utilizaron técnicas estadisticas para examinar la informacién encontrada en
los hallazgos; para la consulta actual, se crearon estadisticas descriptivas usando
tablas estadisticas y estadisticas inferenciales usando SPSS v. 25 para “el

calculo de la relacion”.
3.7. Aspectos éticos

De acuerdo con CONCYTEC, los principios éticos internacionales en los que se
basa este trabajo son la “beneficencia”, “la justicia”, “la autonomia”, actuar sin
conflicto de interés, ya sea econdmico o de otra naturaleza, utilizar el
consentimiento informado en lugar del consentimiento caritativo porque no se
pretende dafar a un individuo, y beneficencia, para reconocer que la institucion

se beneficia de la informacién recopilada en el trabajo de investigacion cientifica.
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IV. RESULTADOS

4.1.

Tarapoto.

4.2.

Nivel clima laboral del médulo de atencién defensorial del distrito de

Tabla 1

Nivel clima laboral del modulo de atencion defensorial del distrito de Tarapoto.

Intervalo  Escala f %
0-10 No 9 75%
0-20 Sl 3 25%

Total 12 100

Fuente: Entrevista aplicado a los trabajadores

Interpretacion

De los datos se desprende que el 75 % de los empleados encuestados coincide
en que el lugar de trabajo no es agradable, el 25% que si, dicho resultado se
debe a que no existe una buena “colaboracion de companeros en su medio de
trabajo”, manifestando especificamente que ello se debe al “no apoyo

reciproco”, “respeto”, “trabajo colaborativo” y las “amistades no generadas”.

Nivel de satisfaccion de los usuarios del médulo de atencion defensorial
del distrito de Tarapoto, 2018

Tabla 2

Satisfaccion de los usuarios de los usuarios del modulo de atencion defensorial
del distrito de Tarapoto, 2018

Intervalo Escala f %

0-10 Nada satisfecho 0 0%
11-20 Poco satisfecho 7 58%
21 -30 Satisfecho 4 33%

31-40 Muy satisfecho 1 8%
Total 12 100%
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Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
Interpretacion

Se sabe por los datos recabados que el 58% de los encuestados expresaron su
insatisfaccion (poco satisfechos) con la asesoria que recibieron del personal de
la “Defensoria del Pueblo”, el 33% indicaron estar satisfechos con dicha

orientacién y/o atencién y el 8% muy satisfecho.

De acuerdo con los datos recabados, se puede determinar que el 58% de los
encuestados manifestd estar disconforme “poco satisfechos” con la asesoria
que recibio por parte del personal de la Defensoria del Pueblo, el 33% manifesté
estar conforme “satisfechos” con la asesoria y/o atencion que recibio, y el 8 El

% dijo estar “muy satisfecho”.

4.3. Relacion entre el clima laboral y el nivel de satisfaccion de los usuarios

del médulo defensorial del distrito de tarapoto, 2018.

Tabla 2

Prueba de normalidad

Shapiro Will
Estadistico gl Sig.
Clima laboral ,191 12 ,000
Satisfaccion de los usuarios ,124 12 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Dado que el resultado de la prueba de Kolmogorov-Smirnov fue inferior a 0,05,
lo que indica que los registros no siguieron una adecuada distribucion, se utilizara

la Rho de Spearman para determinar la correlacién.
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Tabla 4

Relacion entre el clima laboral y el nivel de satisfaccion de los usuarios del

modulo defensorial del distrito de tarapoto, 2018.

Clima satisfaccion de los
laboral usuarios
Rho de clima laboral  Coeficiente de 1,000 753"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 12 12
satisfaccion Coeficiente de 753" 1,000
de los correlacion
usuarios . .
Sig. (bilateral) ,000
N 12 12
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
40
o
S 30
5 - y =9,5892x + 7,694
v R*=0,5670
© ’
_S 10
s o0
£ 0 5 10 15 20 25
3

Clima laboral

Figura 1. Dispersion entre el Clima Laboral y la Satisfaccién de los usuarios

Interpretacion:

Se acepta la hipotesis alternativa de que existe una correlacion sustancial entre la

satisfaccion de las personas usuarias en el afio 2018 y el clima laboral del personal
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del Modulo de la Defensoria del Pueblo de Tarapoto, debido a que la Tabla 1y la
Figura 1 muestran una prueba de Correlacion Rho de Spearman de 0.753
(56,70%), la cual indica que la correlacién es alta y segun el valor de p se obtuvo

0,000, que es inferior a 0,05.
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V.

DISCUSION
El propdsito de este capitulo es discutir los hallazgos después de que hayan sido
interpretados para promover los objetivos de este proyecto de investigacion. Al
respecto, se puede concluir del material discutido que el 75% de los trabajadores
que fueron entrevistados esta de acuerdo en que el lugar de trabajo no es un
buen lugar para trabajar y el 25% dice que este hallazgo se debe a la falta de
buena cohesidén en su lugar de trabajo, lo que basicamente significa que los
hallazgos de este estudio son correctos, dichos resultados guardan relacion
conforme a concluye Hernandez (2015), donde ha podido determinar que “no
existe compafierismo en su ambiente de trabajo”, haciendo referencia a que ello
se debe a la falta de “apoyo reciproco”, “respeto”, “trabajo colaborativo” y “la
amistad que se desarroll6 gradualmente”; también indicaron que en alguna
situacién si apoyaron a algun colega a culminar su trabajo y viceversa, debido a
la “asignacion de trabajo”, al “alcance de objetivos y/o metas” y al “servicio del
usuario”; a pesar que 2 de los colaboradores de la muestra indicaron que no
colaboraron con sus colegas a culminar su trabajo y estos también los ayudaron,
esto se debe a que pese a que lo hayan ofrecido les dijeron que no, porque ya

estaban por terminarlo o que deseaban terminarlo de manera individual.

Aunque querrian un aumento de sueldo, los encuestados se sienten satisfechos
con su compensacion actual. Por otro lado, en cuanto al entorno humano, creen
que trabajan en un entorno agradable con una infraestructura digna. Se
determind que 3 de las personas entrevistadas manifestaron que en algin tiempo
si plantearon alguna estrategia para mejorar los mecanismos de trabajo, y que
fue porque se sintieron identificados con su institucién y les dio sentido de
pertenencia. De igual forma, se establecié que 4 de las personas entrevistadas
indicaron que en algun tiempo no propusieron estrategias de trabajo diferentes
para dinamizar el trabajo, fundamentalmente porque estaban satisfechos con el

mecanismo con el que se encuentran.

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios, se puede determinar que el 58% de

los encuestados dijo estar “poco satisfecho” con la asesoria (orientacion) que
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recibid del personal de la “Defensoria del Pueblo”, el 33% dijo estar satisfecho
con la asesoria y/o atencion que recibié y el 8% dijeron que estaban muy
satisfechos. Estos hallazgos van en la linea de lo que dice Blanco (1999), citado
por Pérez (2006) donde sefiala que, el conjunto de cualidades que el beneficiario

es la calidad del servicio al usuario.

Una gran estrategia de servicio al cliente debe basarse en el conocimiento del
mercado para ser objetiva con el publico consumidor. y conforme sefala
Venutolo, (2009), En su estudio nombrado “Estudio del clima laboral y la
productividad en las PYMES (pequeiia y mediana empresa): el transporte vertical
en la ciudad autonoma de buenos aires”, se indica que los desacuerdos en el
ambiente de trabajo actual si interfieren de hecho directamente en la produccién
de las PYMES. Es decir, que la satisfaccion de las personas usuarias esta ligada
al entorno de trabajo. En consecuencia, en el presente trabajo, en cuanto a la
atencion, se pudo determinar que 23 usuarios, es decir el 92%, dijeron estar mas
que satisfechos con la asesoria y guia (orientacion) que recibieron de los
empleados de la Defensoria del Pueblo, y 2 usuarios, es decir el 8%, dijeron estar
contentos o satisfechos con la asesoria y guia (orientacién) que recibieron. Esto
quiere decir que el ambiente de trabajo esté relacionado con la satisfaccion de
las personas usuarias, porque si esta atencién es mala, la atencién tornara de un
nivel malo y viceversa; Asimismo, 22 usuarios, equivalentes al 88%, dijeron que
es fundamental que la “Defensoria del Pueblo” brinde una atencion de calidad
para mejorar el bienestar de la poblacién, mientras que 3 usuarios, equivalentes
al 12%, también dijeron que si lo es. Ademas, 14 usuarios, equivalentes al 56%,
dijeron estar muy satisfecho con el servicio que recibieron, mientras que 11
usuarios, equivalentes al 44%, dijeron estar satisfechos. De la misma manera, se
puede decir que en lo que respecta al procedimiento, dieciocho usuarios, o sea
el 56%, dijeron estar mas que satisfechos con la intervencion de la Defensoria
del Pueblo para asegurar que no se vulneraran sus derechos fundamentales y
gue tuvieran acceso a la administracion. de justicia, y 7 usuarios, o el 28%, dijeron

estar satisfechos; Finalmente, 23 usuarios, o el 92%, dijeron estar muy contentos
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0 muy satisfechos con el manejo de la Defensoria del Pueblo en la preservacion
de sus derechos basicos, mientras que 2 usuarios, o el 8%, dijeron estar

satisfechos.

Como resultado, el clima laboral de los trabajadores del Médulo de la Defensoria
de Tarapoto y la satisfaccibon de los usuarios se correlacionaron
significativamente durante el periodo 2018, mostrando una correlacién positiva
alta y un valor de p de 0,000 (menor que 0,05), lo que respalda la hipotesis
alternativa, el cual coincide con la conclusion de Castillo y Ruiz (2017), quien
afirma que los trabajadores experimentan un mayor desempefio de las tareas
dentro de la organizacion cuanto mayor sea el nivel de clima laboral, asimismo
Rios (2017), concluye que existen niveles Optimos de valoracion de la
satisfaccion en el trabajo, y tiene predominio mayoritario del nivel elevado y
ninguna de las puntuaciones finales en el nivel inferior, evidenciandose
resultados favorables en la variable, a nivel de todos sus indicadores, destacando
aspectos de las relaciones sociales, entre “colaboradores” y “colaboradores-
jefes”; ademas sus ‘“realizaciones personales” como el estar satisfechos al
fortalecer sus capacidades; determinando que 23 personas usuarias, o el 92%,
indicaron sentirse mas que satisfechos con el asesoramiento que recibieron de
los empleados de la Defensoria del Pueblo. Esto se debe a que los siete
empleados que fueron interrogados coinciden en que existe camaraderia en su
lugar de trabajo, lo que implica esencialmente que esto se debe al respeto, la
cooperacion y la amabilidad que muestran entre si; en otras palabras, como una
institucion publica debe brindar servicios de alta calidad, la felicidad del cliente
esta intimamente relacionada con el entorno laboral de los empleados. También
es fundamental demostrar que los trabajadores se identifican con su Institucion
ya que, como servidores publicos, esto debe ser lo que los defina. A esto le sigue

el respeto tanto a los usuarios como a sus comparieros de trabajo.

21



VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

Dada la correlacion del Rho de Spearman de 0.753 (56.70%) y el valor de
p 0.000 que se obtuvo, el cual es menor a 0.05, podemos concluir que el
clima laboral del Médulo de Atencién al Defensor del Pueblo del distrito de
Tarapoto en el periodo 2018 y sus niveles de satisfaccion con respecto a
los usuarios se correlacionan significativamente. Es decir, la satisfaccion de
los usuarios esta muy ligada al clima laboral de los trabajadores dicho

modulo.

No existe un ambiente de trabajo bueno en el 75% de los casos, y esto se
debe a que no existe un buen sentido de compafierismo. Esto simplemente
significa que hay una falta cooperacion, de respeto y amabilidad entre los
empleados.

Debido a la valoracién de los usuarios de que no quedaron muy satisfechos
(poco satisfechos) con la asesoria brindada por el personal de la Defensoria
del Pueblo, se puede determinar que el “nivel de satisfaccion” de los

usuarios es bajo.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2

7.3.

Para lograr que los usuarios queden satisfechos con el servicio y la atencion
qgue reciben, el titular de la Defensoria del Pueblo debe elegir para cada
ma&dulo de servicio a empleados con vocacion de servicio y no sélo con los

requisitos profesionales necesarios.

Para lograr que los empleados estén satisfechos en el trabajo y que esto se
refleje en su satisfaccion con el servicio, el jefe del modulo de defensa del
distrito de Tarapoto debe seguir abogando por mantener un clima laboral

positivo.

Para mejorar la calidad y eficacia de vida, el jefe del médulo de defensa del
distrito de Tarapoto debe esforzarse por mantener un ambiente de trabajo
positivo, ser capaz de crear un plan de integracion, realizar actividades de
comparferismo trimestral o anualmente y capacitar su personal en
Programacion Neurolinguistica (PNL), que es un tipo de comunicacion que
se enfoca en reconocer y usar patrones de pensamiento que afectan el

comportamiento
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Anexo 1. Operacionalizacion de variables
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Anexo: matriz de consistencia

Clima laboral y nivel de satisfaccion de los usuarios del modulo de atencion defensorial del distrito de Tarapoto, 2018

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e instrumentos

Problema general:

¢Cudl es la relacion entre el clima laboral y el nivel de
satisfacciéon de los usuarios del médulo defensorial del
distrito de Tarapoto, 2018?

Problemas especificos

¢,Cual es el nivel del clima laboral en el médulo de

atencion defensorial del distrito de Tarapoto, 2018?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios del
médulo de atencién defensorial del distrito de Tarapoto,
20187

Objetivo general

determinar la relacion entre el Clima Laboral y el Nivel
de Satisfaccion de los usuarios del médulo defensorial
del Distrito de Tarapoto, 2018.

objetivos especificos fueron: Conocer el nivel clima
laboral del médulo de atencién defensorial del distrito

de Tarapoto

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del
madulo de atencién defensorial del distrito de Tarapoto,
2018.

Hip6tesis general

(Hi): Existe relacion directa entre el Clima Laboral y el Nivel
de Satisfaccion de los usuarios del médulo defensorial del
Distrito de Tarapoto, 2018.

Hipétesis especificas:

H1: El nivel del clima laboral del médulo de atencién

defensorial del distrito de Tarapoto, es bajo.

H2: El nivel de satisfaccion de los usuarios del médulo de

atencion defensorial del distrito de Tarapoto, es bajo.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion. no experimental.
/ )

r I M = Muestra
\ V1 = clima laboral

V2= satisfaccion del usuario
V,

Dénde:

M

| = Relacién

Poblacion
La poblacion fue de 12 trabajadores y 12 usuarios.

Muestra:
La poblacion fue de 12 trabajadores y 12 usuarios.

Dimensiones
Ambiente humano
Ambiente fisico
Atencion
Procedimiento

Variables

Clima laboral

Satisfaccion del
usuario

Técnica

Encuesta y guia de
entrevista

Instrumentos

Entrevista y Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia




Anexo: instrumentos de recoleccion de datos

GUIA DE ENTREVISTA para recoger informacién de la variable

“Clima Laboral” ; : ;
Buenos Dias: Soy estudiante de Pos- grado de la Universidad Cesar & UNIVERSIDA
Vallejo — Maestria en Gestién Publica. Me encuentro realizando mi CESAR VALLEJO
trabajo de investigacién denominado: “CLIMA LABORAL Y NIVEL i P
DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL MODULO DE ATENCION DEFENSORIAL
DEL DISTRITO DE TARAPOTO, 2018”. Agradeceré a usted se sirva contestar a las preguntas
planteadas con la mayor sinceridad posible. Gracias por su comprension.

OBJETIVO ESPECIFICO 1: Conocer el nivzl clima laboral del médulo de atencion defensorial
del distrito de Tarapoto.

FORMULACION DE PREGUNTAS:
Dimensién: Ainbiente Humano

1. ¢Considera usted que existe compafierismo en su ambiente laboral?

N©

Explique:

2. ¢(En alguna oportunidad usted al culminar sus labores, ayudé a algin compafiero a terminar el
suyo y viceversa?

NO

Explique:

3. ¢Enalguna oportunidad usted logro algo importante a favor de la institucion, de ser el caso recibio
algin agasajo o felicitacion por parte de tu jefe inmediato y/o compaiieros?

X

Explique:

4. ;Considera usted que la labor que desarrolla dentro de la institucion, contribuye positivamente a
su proyecto de vida?

O

Explique:




. ¢Existio en alguna oportunidad algtin conflicto entre sus compafieros de trabajo, sobre aspectos
netamentie laborales? De ser afirmativa su respuesta explique si dicho conflicto fue solucionado
inmediatamente o se prolongd, generando malestar dentro del equipo de trabajo.

| e

Explique:

Dimensién: Ambiente Fisico

. ¢Considera usted que realiza sus labores en un ambiente comodo y con buena infraestructura?

NOJ

Explique:

. ¢Laremuneracion que usted realiza es acorde a las labores que realiza?

No

Explique:

. Teniendo en cuenta que la institucién tiene un rnecanismo de trabajo ;En alguna oportunidad
usted planteo algin tipo de mecanismo diferente en aras agilizar las labores y por ende
proporcionar una mejor atencién al usuario?

No

Explique:

. ¢Se siente identificado con su institucién? ;Le brinda su respaldo total?

O

Explique:




CUESTIONARIO para recoger informacién de la variable
“Satisfaccion al usuario”

Buenos Dias: Soy estudiante de Pos- grado de la Universidad Cesar
Vallejo — Maestria en Gestién Pblica. Me encuentro realizando mi
trabajo de investigacion denominado: “CLIMA LABORAL Y NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DEL MODULO DE ATENCION DEFENSORIAL DEL DISTRITO DE
TARAPOTO, 2018”. Agradeceré a usted se sirva contestar a las preguntas planteadas con la mayor
sinceridad posible. Gracias por su amabilidad.

OBJETIVO ESPECIFICO 2: Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del médulo de
atencion defensorial del distrito de Tarapoto, 2018.

FORMULACION DE PREGUNTAS:
Dimensién: Atencién

1. Cuando usted se apersono a las instalaciones de la Defensorfa del Pueblo a realizar un
determinado acto, ;Como se sintio usted después de la orientacion recibida por parte del
personal de dicha instituci6n?

a) Muy satisfecho
b) Satisfecho

¢) Poco satisfecho
d) Nada satisfecho

2. ;Cuan importante cree usted que es que la Defensoria del Pueblo brinde una uena atencién para
poder generar un bienestar a la poblacién?
a) Muy importante
b) importante
¢) Poco importante
d) Nada importante

3. ;Cuéndo a usted le proporcionaror: la informacién requerida, se sinti6 satisfecho con el servicio
recibido?
a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
¢) Poco satisfecho
d) Nada satisfecho

Dimension: Procedimiento
4. ;Cémo sintio usted respecto ala intervencion de ia Defensoria del Pueblo para que no se vulneren
sus derechos fundamentales y pueda acceder la administracion de justicia?
a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
¢) Poco satisfecho
d) Nada satisfecho

5. ;Como se sinti6 usted en la Defensoria del Pueblo respecto a la proteccién de sus derechos
fundamentales?
a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
¢) Poco satisfecho
d) Nada satisfecho



Anexo. Validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES

= Titulo de la investigacion: “Clima Laboral y Nivel de Satisfaccién de los usuarios del médulo de
atencién defensorial del distrito de Tarapoto, 2018”

= Apellidos y Nombres del experto: GUSTAVO RAMIREZ GARCIA

= Grado Académico: LIC EN EDUCACION - METODOLOGO

= Institucién en la trabaja el experto: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

= Instrumento motivo de evaluacién: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CLIMA LABORAL
= Autor del instrumento: Bach. Yolanda Cecilia Cardenas Rios

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

»

CRITERIOS INDICADORES 12

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

=

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

OBJETIVIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable.

K28

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Ea U RN DO [P

Los items del instrumento expresan relacién con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable. X
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo e
tecnolégico e innovacién.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
PRIRTINENGIA del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Il. OPINION DE APLICABILIDAD
y ~ 7 seelicalesesy szo corEe—er

e Ser //“’"'44’“ e f//fﬁ e fea
PROMEDIO DE VALORACION:

s Tarapoto, 01 de Octubre de 2018

tavo Rlmirez Garcig
DNI. 01109483

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CeEsAar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.  DATOS GENERALES

= Titulo de la investigacion: “Clima Laboral y Nivel de Satisfaccion de los usuarios del médulo de
atencién defensorial del distrito de Tarapoto, 2018”

= Apellidos y Nombres del experto: GUSTAVO RAMIREZ GARCIA

= Grado Académico: LIC EN EDUCACION - METODOLOGO

= Institucién en la trabaja el experto: UNIVERSIDAD CESA VALLEJO

= Instrumento motivo de evaluacién: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE DE NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO

= Autor del instrumento: Bach. Yolanda Cecilia Cardenas Rios
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 [(3[(4(5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y X
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable.
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable. X
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo ¥«
tecnolégico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa P
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL by
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

/m )Z« ca/atw% oz

= ?/14&4;9, x
PROMEDIO DE VALORACION: . y
i e Tarapoto, 01 de Octubre de 2018

Dr. Gustavo Ramirez Gareg,

OBJETIVIDAD

~

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

N PN X Tw

COHERENCIA

PERTINENCIA

Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
lll. DATOS GENERALES

= Titulo de la investigacion: “Clima Laboral y Nivel de Satisfaccién de los usuarios del médulo de

atencién defensorial del distrito de Tarapoto, 2018”
= Apellidos y Nombres del experto: CARMELA NEYRA CRUZ
= Grado Académico: MAESTRA EN GESTION PUBLICA
= |nstitucién en la trabaja el experto: DEFENSA PUBLICA

= Instrumento motivo de evaluacién: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CLIMA LABORAL

= Autor del instrumento: Bach. Yolanda Cecilia Cardenas Rios
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

=¥

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir,y explicar la realidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

AR X =~

PUNTAJE TOTAL

y¥

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

F}&\e, (‘r~\f\9§,,\c. 3 Qw\(t? \’26 &»W\%MS Q\V\o)ude\Q.m
v ()

PROMEDIO DE VALORACION:

e

Sello personal y firma

Tarapoto, 01 de Octubre de 2018




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

V. DATOS GENERALES

= Titulo de la investigacion: “Clima Laboral y Nivel de Satisfaccion de los usuarios del médulo de
atencién defensorial del distrito de Tarapoto, 2018”
= Apellidos y Nombres del experto: CARMELA NEYRA CRUZ
= Grado Académico: MAESTRA EN GESTION PUBLICA
= Institucién en la trabaja el experto: DEFENSA PUBLICA
= Instrumento motivo de evaluacién: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE DE NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO
= Autor del instrumento: Bach. Yolanda Cecilia Cardenas Rios
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable.

— [~ e | =

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

I~

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

7(

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VI. OPINION DE APLICABILIDAD

lan @degoiian  Je t%olq Son  Cohwumtbes  ton
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1
PROMEDIO DE VALORACION: h
ﬂ Tarapoto, 01 de Octubre de 2018
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ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
V. DATOS GENERALES

= Titulo de la investigacion: “Clima Laboral y Nivel de Satisfaccién de los usuarios del médulo de
atencion defensorial del distrito de Tarapoto, 2018”
= Apellidos y Nombres del experto: KATHERYNE MERY ASHLY CHAMOLY URTECHO
= Grado Académico: MAESTRA EN GESTION PUBLICA
= Institucion en la trabaja el experto: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
= Instrumento motivo de evaluacion: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CLIMA LABORAL
= Autor del instrumento: Bach. Yolanda Cecilia Cardenas Rios

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1(2][3]4

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable:

en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y ¥ I
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal .F,

inherente a la variable.

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion. *

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccioén de los items concuerda con la escala valorativa

PERTINENCIA del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VI. OPINION DE APLICABILIDAD

t xiske cdagronta {.—\L € lon Qumenzicius e  1adicadores
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) A

PROMEDIO DE VALORACION:
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y . . Tarapoto, 01 de Octubre de 2018

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CeEsArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
ll. DATOS GENERALES

= Titulo de la investigacion: “Clima Laboral y Nivel de Satisfaccion de los usuarios del médulo de
atencién defensorial del distrito de Tarapoto, 2018”

= Apellidos y Nombres del experto: KATHERYNE MERY ASHLY CHAMOLY URTECHO

= Grado Académico: MAESTRA EN GESTION PUBLICA

* Institucién en la trabaja el experto: DEFENSORIA DEL PUEBLO

= Instrumento motivo de evaluacién: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE DE NIVEL DE

SATISFACCION DEL USUARIO
= Autor del instrumento: Bach. Yolanda Cecilia Cardenas Rios
1l. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112 (3(4]5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambiglledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
ORJETIVIDAD en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal 7k
inherente a la variable.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funciéon a las 7(
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. '/*
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable ¥
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, \N
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENGIA indicadores de cada dimension de la variable. *
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al proposito de la investigaciéon, desarrollo 7(
tecnoldgico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENGIA del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 4%

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
£l Pﬂm.m(lx T s AT c\p\'\Cq\als D T YR L P
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4
PROMEDIO DE VALORACION: — ) B
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacién

Analisis de confiabilidad de clima laboral

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Casos Validos 12 100,0
Excluidos? 0 ,0

Total 12 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en los

Alfa de elementos

Cronbach? tipificados? N de elementos

743 ,758 12




Analisis de fiabilidad de satisfaccion del usuario

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 25 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 25 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en los

Alfa de elementos

Cronbach tipificados N de elementos

,949 ,951 5




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

“Ano del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”

Constancia

Por medio de la presente, se deja constancia que la srta. Yolanda
Cecilia Cardenas Rios, alumna de la escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo, filial Tarapoto, realizé la investigacion de
su tesis titulada “Clima Laboral y Nivel de Satisfaccion de los usuarios
del moédulo de atencién defensorial del distrito de Tarapoto, 2018” en
nuestras institucion.

Se expide la presente constancia a pedido de la interesada para los
fines que crea correspondiente.

Tarapoto, 22 de Diciembre de 2018




Base de datos estadisticos

Variable: clima laboral
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Variable: satisfaccion del usuario

Total

16
13
14
19
23

21

24
21

34
18
14
15
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El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de autenticidad del asesor

Yo, Dr. Sanchez Davila Keller, docente de la Escuela de Posgrado, Programa
académico de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo SAC -
Tarapoto, asesor(a) de la investigacion titulada: “Clima laboral y nivel de satisfaccion
de los usuarios del médulo de atencién defensorial del distrito de Tarapoto, 2018,
cuyo autor es Cérdenas Rios, Yolanda Cecilia, constato que la investigacion tiene
un indice de similitud de 19 % verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la investigacion cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César
Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la
Universidad César Vallejo.

Tarapoto, 28 de abril de 2023
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