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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Cesar Vallejo presentamos ante ustedes la tesis titulada “La felicidad y su
influencia en la cdidad de atencién a usuario por parte de los trabagjadores de la

Municipalidad Distrital de Pacasmayo - 2018, la cual contiene siete capitulos:

Capitulo I: Introduccion, donde se describen los antecedentes y bases tedricas, que
contribuyan para brindar solucion ala problematica planteada, indicando la formulacién del
problema, la justificacion del estudio, hipotesis, objetivos generales y especificos que se

buscan.

Capitulo 11: Método, hacereferenciaa método, disefio deinvestigacion, variables, poblacion
y muestra, asi como también técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad; aspectos éticos.

Capitulo 111: Contiene €l resultado de los objetivos especificos y generaes, paralo cual se
realizo un andlisis del nivel de felicidad personal, nivel de felicidad en € trabajo, nivel de
calidad de atencién y por ultimo larelacion entre lavariable felicidad y calidad de atencién

por parte del usuario.

Capitulo 1V: Contempla secuencialmente las discusiones de acuerdo a cada objetivo.
Capitulo V: Contiene secuencialmente las conclusiones de cada objetivo.

Capitulo VI: Presentalas recomendaciones correspondientes al estudio realizado.
Capitulo VII: Muestra las referencias bibliogréficas

Esperamos que la tesis presentada sea de vuestra consideracion y logremos cumplir con los

requisitos de aprobaci én para obtener €l titulo profesional de Licenciadas en Administracion.

Las autoras.
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Resumen

El presente estudio se realizo con el objetivo de determinar lainfluenciaentre lafelicidad y
la calidad de atencion al usuario por parte de los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Pacasmayo — 2018. Esta investigacion utilizo un disefio no experimental correlaciona de
corte transversal, se aplico un cuestionario y una guia de observacion a 50 trabajadores con
el propdsito de medir los niveles de felicidad, en el ambito personal se obtuvo un 98% alto y
un 2% medio y en lo referente ala felicidad laboral dio como resultado 74% medio y 26%
bajo, obteniendo como resultado niveles de felicidad alto, medio y bgjo en algunos factores
estudiados; asi como también se midio los niveles de calidad de atencion a usuario por parte
de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, obteniendo como resultado
2% alto, 86% medio y un 12% bajo; hallando asi una deficiente calidad brindada al usuario.
Finalmente, se analizd lainfluencia entre estas dos variables y se encontrd que no existe una
relacion significativa entre lafelicidad y la calidad de atencidn a usuario, esto mediante la

correl acion de Pearson con un valor de 0.0188.



Xl

Abstract

The present study was carried out with the objective of determining the influence between
happiness and the quality of attention to the user on the part of the workers of the District
Municipality of Pacasmayo - 2018. Thisresearch used anot experimental aswell asthelevels
of quality of attention to the user on the part of the workers in the District Municipality of
Pacasmayo were measured, obtaining as aresult 2% high, 86% medium and 12% low; thus
finding a deficient quality offered to the user. Finaly, the influence between these two
variables was analyzed and it was found that there is no significant relationship between
happiness and quality of careto the user, this through the correlation of Pearson with avalue
of 0.0188.



I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Hoy en dia las empresas publicas y privadas estdn tomando nuevos enfoques
direccionados haciala mejora continua de sus servicios, por tanto, una de sus mejoras
es enfocarse en su talento humano y |os resultados que estos generan a diario.

Por ello, las empresas estan tomando énfasis en |o que respecta el 1ado psicol 6gico del

trabajador, como es que ellos manejan su estado emociona y como esto podriainfluir
en el desarrollo de sus actividades, teniendo en cuenta las distintas investigaciones
gue se han realizado alo largo del tiempo.

Seguin Shawn Anchor (2012), autor de The Hapiness Advantage, afirmaque el cerebro
de un trabgjador funciona de una mejor manera cuando este presenta una actitud
positiva, es asi cuando los colaboradores se vuelven mas creativos y € poder para
resolver problemas. Finalmente, en organizaciones felices, |os trabajadores serén méas

eficientesy creativos.

Por otra parte, laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo es unainstitucion enfocada al
servicio de la comunidad, la cual refleja los servicios que ésta brinday la calidad de
los mismos. Sin embargo, se ha observado actitudes inadecuadas en base a los
servicios brindados, malestar en €l trato ofrecido hacia el usuario, ya que, no logran
cubrir sus expectativas en su totalidad, lo que implica que €l trabgjador no esta
cumpliendo sus funciones, y de esta manera lograr calidad de atencién al usuario, y
esto evidencia un problema relacionado ala Satisfaccion (felicidad) que € trabajador

podria presentar en los diferentes aspectos de su vida.

Los gerentes y encargados de las Jefaturas de Recursos Humanos estan obligados a
realizar un seguimiento continuo y lograr la busqueda de la mejora, y que este se
adecue a los factores laborales, brindando una mayor trascendencia y atencion a sus
trabajadores, con e propdsito de brindarles una mejor atmosfera laboral, y que se
pueda evaluar € progreso del colaborador mediante la medicion de la influencia que

puede existir entre lafelicidad y la calidad de atencién por parte de los trabajadores de
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laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo y que contribuira para alograr |os objetivos

y metas trazadas por la entidad.
1.2. Trabajos Previos
Nivel Internacional

Adecco (2015), en su encuesta titulada “La Felicidad en el trabajo”, concluye que de
cada diez colaboradores seis prefieren un salario no muy remunerado, ya que, paraellos
lafelicidad laboral es o mas importante; por otro lado € 98% de los trabajadores que
fueron encuestados infieren que la felicidad en e trabgo estan relacionadas con la
satisfaccion y e rendimiento en e trabao, es decir mientras més feliz se sienta €

trabajador mayor productivo sera parala organizacion.

Asi mismo, trabajar en un ambiente laboral positivo, en donde exista compafierismo y
poder desarrollar competencias con un valor agregado hace que sea apreciado con un

gran valor por los colaboradores de Esparia para mantener y aumentar su felicidad.

Anteriormente, la fuerza laboral, tenia el convencimiento de que sueldo recibido era
algo determinante para alcanzar la satisfaccion y felicidad en €l trabajo. Por otro lado,
el 63% delos mismos preferirian recibir un pago menor acambio de obtener un mayor
nivel de felicidad en su centro de labores. Por otra parte, € vinculo con los jefes, la
consideraciéon y elogios por parte de los compafieros y superiores, 10s beneficios
sociales que toda institucién brinda a sus col aboradores son de sumaimportancia, pero
los factores méas importantes para aumentar los niveles de felicidad en €l trabgjo es la

satisfaccion en € trabgjo y el entorno laboral, 1os cuales tienen |os niveles mas atos.

Esta encuesta tuvo como objetivo general averiguar los de niveles de felicidad en €
centro de labores en porcentgjes, teniendo como muestra a més 3000 individuos de

Espafia.

Fuentes (2012), en su estudio “Satisfaccion laboral y su influencia en la productividad”

se planted algunasimplicancias vinculadas alafelicidad laboral con variables distintas,
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incluyendo la motivacion, rendimiento, satisfaccion de los usuarios y € vaor

financiero, en €l pais de Guatemala.

La metodologia empleada en €l estudio fue la encuesta por muestreo, enfocado a los
trabajadores de diferentes instituciones. El instrumento se envio por e-mail a contactos
pre- seleccionados, y se difundié por internet. Se obtuvo un total de 130 respuestas. Se
concluy6, que la felicidad laborar incide de manera positiva en € rendimiento y la
motivacion; de |os trabajadores encuestados un 71% expresa que si existe satisfaccion
laboral firmey constante, esto contribuiré para a canzar |os objetivos organizacionales
trazados por las empresas, asimismo & 29% dio como respuesta que no presentan

satisfaccion en su centro de labores.

A su vez, se halé lardacion entre la felicidad y |a satisfaccion del colaborador, no

obstante, no se deduce que lafelicidad sea dependiente del valor econémico.

Hernandez (2013) en su tesis. Determinantes de lafelicidad como medidade bienestar
subjetivo: el caso de barranquilla 'y soledad, sustentada en la Universidad del Norte,
estudio descriptivo transversal no experimental, donde se pretendié determinar qué tan
felizsesientelapersonay larelacion entre el bienestar objetivoy €l subjetivo (ingreso
y felicidad) en la cua se concluyo lo siguiente: La muestra de la distribucion de la
felicidad indico que e 0% de los encuestados se sentia nada feliz, e 11% manifestd
estar poco feliz, el 74% sefialo sentirsefeliz y el 13% restante evidencio considerarse
muy feliz; en las 449 observaciones que se obtuvieron. Asimismo, se pudo obtener
como respuesta que las personas felices apesar de vivir en no muy buenas condiciones
con remuneraciones por debagjo de los $1000 hasta los $6000 con un promedio de
$901.40, se consideran feliz; llegando asi a la conclusion que los salarios no

determinan lafelicidad de una persona.
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Nivel Nacional

Cifuentes (2018) en el marco del foro felicidad 2.0 “contar con empleados felices
dentro de la organizacion es un negocio rentable”, organizado por € diario la
republica; Durante la segunda version de este foro sobre La Felicidad, habl6 Andrés
Ramirez, socio de la firma Plurum y docente, quien afirmo que “La felicidad no se
puede quedar en lo roméantico s no que se debe medir” .Asimismo Durante su
intervencion en el foro manifest6 laimportancia de hacerse la siguiente pregunta: De
1 a10 ¢quétan feliz se levanta cada mafiana para ir a su trabajo? Asegurando que si
la respuesta estaba entre 1 y 3, lamejor opcion era buscar otra aternativa laboral en
laque uno se sientafeliz. Ramirez también indicd que en Colombiael gran reto delos
empresarios es pagar por productividad, mas no por hora “nalga” o tiempo en el que

el colaborador se encuentre sentado en su puesto sin hacer mayor cosa.

Guevara (2018) En su entrevista a la directiva Procolombia “Esta claro que invertir en
la felicidad de los empleados es un negocio rentable” En el marco del Foro LR
Felicidad 2.0, destacé que lafelicidad es un negocio rentable y que se debe avanzar en
ello para conseguir no solo ser més productivos, sino también mas competitivos, asi
mismo se reconoce que Google es una empresa que trabaja en felicidad y ademas es
una de las mas valiosa. De €lla se destacan iniciativas que buscan la felicidad de los
empleados, centradas en la confianza y el bienestar, 1o cual repercute en mayor

productividad”.

Finalmente la directiva se refiere que la productividad es una prioridad para
Procolombia Y estan convencidos de que un equipo més feliz no solo atendera mejor

a cliente sino que también serd mas productivo.

Y amamoto (2015), en un estudio realizado, publicado por la Pontificia Universidad
Catolicadel Peru, nos informa que en Per( el lugar mas feliz es Huancayo. Menciona
el perfil del poblador y las posibles causas: mantiene un equilibrio entre trabajo duro
y diversion, entonces trabagja para divertirse, pudiendo incluso fatar para poder
divertirse o poder realizar sus fiestas costumbristas. Posee un nivel de autoconcepto

elevado sin sentirse inferior a personas extranjeras o limefias; adicionalmente €l
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entorno familiar cumple un rol muy importante ademas de seguir sus tradiciones para
poder ser respetado. Es asi que €l suefio peruano incluye una familiacon prosperidad
y educada.

Nivel Regional

A nivel regional presentamos la tesis de Oblitas (2017), titulada Relacion entre la
escala de felicidad y e compromiso organizacional en los colaboradores de la
Municipalidad de Paucarpata, 2016. Su tipo de estudio es no experimental -

correlacional, de disefio transversal.

Con una poblacién compuesta por 430 colaboradores y una muestra conformada por
203 trabajadores. El instrumento aplicado es € cuestionario, que esta conformado de
27 preguntas para la variable escala de lafelicidad y 18 preguntas para compromiso
organizacional. Los resultados determinaron si existe relacion entre las variables con
un grado de 0.820, asi mismo e 72% afirma que esfeliz y solo €l 8% afirma que no,
resaltando |os hallazgos sobre €l sentido positivo de lavida, indicando que existe poco
vacio existencia y depresion més bien tranquilidad, optimismo. En relacion a
compromiso organizacional & 26% delos empleados no seidentifican con laempresa,
mientras que € 74% de los trabgjadores si 1o hacen. Finalmente, e estudio para
diagnosticar s existen diferencias significativas entre damas y caballeros,

concluyendo que no existen.

El estudio realizado por Urbina (2016) en su tesis titulada “Calidad del servicio que
brindan los funcionarios de orientacion al contribuyente de laintendencia regional La
Libertad — SUNAT Trujilloy suinfluencia en la satisfaccién del usuario, en el periodo
20137, concluyo que: la calidad de atencidén en los ambientes de orientacion al
contribuyente en la Intendencia Regional La Libertad — SUNAT; e 43% es regular,
mientras que el 51% es mala, obteniendo asi como resultado que € servicio brindado
es deficiente. Se concluyd, que € nivel de relacion entre ambas variables es
significativa, puesto que, las variables estan directamente relacionadas seguin la tabla

de correlacion de Pearson.
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Caballero (2016), en su investigacion para alcanzar e grado de Licenciado en
Administracion, en la Universidad Cesar Valgo; tuvo como objetivo Determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de El Porvenir — Trujillo, 2016. Para este estudio se empleo la técnica de la
encuesta en escala de medicion de Likert, dirigida a los habitantes de este distrito, del
mismo modo para el andlisis y procesamiento de la informacion obtenida se utilizé €
programa estadistico SPSS y Excdl. Se tuvo como muestra a 385 personas, con lo que
se logro concluir que si existe relacion  directa entre ambas variables, ya que, e 57%
se encuentra en un nivel medio en cuento a su relacion, y € 36.62% en un nivel alto.
En cuanto a sus hipétesis, se comprobd la hipétesis de que s existe relacion directa
entre las variables calidad de Servicio y atencion a usuario, aplicando la correlacion de
Spearman, con un 5% de nivel de significancia, € cua dio un valor de 0.906; es decir,
amayor sealacalidad del servicio que brinde laMunicipalidad Distrital de El Porvenir,
la satisfaccion por parte del usuario también sera mayor, baja también serd su nivel de
satisfaccion de los usuarios. En conclusion, existe relacion directa entre ambas

variantes.

Seguin Rivera (2013), su estudio se realizo con el propdsito de evaluar la calidad de
atencion y nivel de satisfaccion de los usuarios en la institucion Superintendencia
Naciona de Registros Publicos- Region lalibertad 2012,

Estainvestigacion tiene como fin, hacer quelaempresatenga se centre en los aspectos
mas importantes de los cuales no se esta trabajando de manera constante y adecuada
y que selogre un mejor desempefio en la organizacion.

Asi mismo, Lizay Siancas (2016) en su investigacion sobre la Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancariade Trujillo, para obtener el grado de
Bachiller en Administracion. Analizaron larelacion existente entre ambas variables,
con €l fin de aportar informacion a la Gerencia para la buena toma de decisiones, no
obstante, lacalidad de servicio con el pasar del tiempo se ha convertido en un tema
muy significativo, esencial y vital paratoda empresa yaque la derrota o éxito de
toda empresa depende de la calidad de servicio que estas puedan brindar. Se realizo
métodos de recopilacion de datos como: la encuesta, la entrevista y andisis

documental para estudiar como observan los usuarios la calidad del servicio que
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proporcionalaentidad bancaria, y sunivel satisfaccion. El estudio finaliza obteniendo
como resultado que la calidad de servicio tiene un efecto muy positivo en la
satisfaccion del usuario, a su vez es necesario tener siempre presente lo que € cliente
deseay o que la empresa brinda, perjudicando asi € nivel de satisfaccion del cliente.
Es por €llo, que la Gerencia debe concentrarse a eliminar esa llamada brecha que
impide brindar € servicio que €l cliente espera, concediendo recursos, guiando a la
mejora continua de la calidad del servicio y por consiguiente un mayor nivel de

satisfaccion del cliente.

1.3. Teorias Relacionadas al tema

1.3.1. Fdicidad

Hoy en dia, lafelicidad es materia de estudio en el campo del conocimiento. Puesto
gue, su caracter subjetivo ayuda a que la felicidad sea definida con distintas
caracteristicas dependiendo de los distintos puntos de vista.

La Rea Academia de la Lengua Espaiiola (RAE) ofrece un concepto sobre la
felicidad: "1. Estado de agradable complacencia espiritua y fisica. 2. Ausencia de
inconvenientes o desgracias. 3. Persona, situacion, propdsito o grupo de elos que
contribuyen a hacer feliz".

Alarcon (2006), explica lafelicidad como un estado afectivo de plena satisfaccion
gue subjetivamente vive € ser humano de posesion de un bien deseado; este
desarrollo una escala para medir la felicidad, la cual esta apoyada en la filosofia

griega, asi como también en hallazgos de estudios sobre el bienestar subjetivo.

Maslow (1943), elabora la denominada “Piramide de Maslow”, la cual considera
ciertos condiciones para que el ser humano puede sentirse o considerarse como una
persona feliz, los cuales se sintetizan en: fisiologia, seguridad, afiliacion,

reconocimiento y autorrealizacion.
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1.3.1.1.LaGerenciadelaFdicidad

En la actualidad, muchas empresas publicas como privadas estan apuntando en la
creacion de nuevas areas que se especiaicen en el aplicacion del mangjo de la
felicidad, puesto que, se ha comprobado y medido cientificamente que un
trabajador feliz tendrd una mejor rendimiento que un trabajador que no lo este. Es
por ello, que en grandes empresas, ya se esta creando € cargo de director de
felicidad, por lo que se sefialaque las organi zaciones han dejado de tener Gerencias
de Recursos Humanos para tener 1o que hoy en dia [lamamos Gerencia de la
Felicidad.

Gaitan et a. (2015) Los llamados directores de la Felicidad, ya han sido
incorporados en algunas Empresas como: Google, Open English o Zappos, los
cuales estadn encargados de estimular acciones de motivacion, fortalecimiento e
integracion del grupo de labores, del mismo modo fomentar los valores de la
organizacion. Esta personaidad desarrolla actividades transversales vinculadas
con la felicidad a toda empresa, donde se pueden implantar las siguientes

funciones;

Crear una cultura de optimismo.

Promover dentro de la organizacion la cooperacion.
Fomentar iniciativas de motivacion.

Impulsar dindmicas para un mejor trabajo en equipo.

Crear actividades parafomentar |os valores de |a organizacion.

o a0~ WD PF

Tener comunicacion fluida entre todos los miembros de la empresa.

Otro personaje gue esta presente hoy en dia en las empresas que arriesgan por la
felicidad es la del “Coordinador de suefios y felicidad”, el cual, es el responsable
de complementar €l trabajo del director de felicidad; cuya explicacion seria
“Coayudadores que soportan el trabajo de los directores y orientan sus tareas para
lograr promover diferentes tipos de actividades, para que de esa manera la
felicidad se manifieste més alla de su concepcidn y llegue atodos los integrantes

de la organizacion”. Del mismo modo, para un mejor funcionamiento, la empresa
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de contar con un orquestador, conocido como “Happy manager”, quien es la
persona encargada de: “Planear, coordinar y orquestar todo lo vinculado con la
felicidad”. Por mas que su funcién es parecidaalade director de Felicidad, esto
no eslo mismo, yaque, €l “happy manager”, muchas veces, suele ser €l gerente de

laempresa.

Entonces, lafelicidad ha penetrado en la administracidn de varias organizaciones,
ya que, estd comprendida en las diferentes tareas que esta asuma. Asimismo, las
organizaciones responden interesandose mas por el bienestar de sus trabajadores y
por tener un mejor ambiente laboral, 10 que hace inevitable a transformar a estas
empresas en compahias felices, sobre esta definicion Amadeo (citado por Chavez,
2011) nos dice que: Un ambiente en donde, trabajando, se hace feliz al trabajador,
puesto que se e asigna sus funciones en actividades que este pueda desenvolverse,
ya que, se explota sus capacidades, pero también se le guia para laborar en las
mejores circunstancias para obtener un mayor rendimiento en un ambiente laboral
que le brinde confianza, motivacion y respeto.

1.3.1.2.F€elicidad personal

La felicidad tiene una definicion complicada pero a la vez muy importante. En

algunas ocasiones|legar aun acuerdo sobrelo que esrea mentelafelicidad, segun

agunos autores, es practicamente una labor imposible. Algunos de los

argumentos que dan los escépticos referentes a la felicidad son los siguientes:

Cada ser humano tiene su propia idea de felicidad y un camino para lograr

alcanzarla y, por tanto, cualquier definicibn homogénea de €ella seria una
organizacion condenada a fracaso. Por otro lado, otros manifiestan que, la

felicidad es algo breve y momentaneo que el deseo de poder lograrla, debido asu

transitoriedad. De igual modo, otros criticos opinan, que la felicidad es algo

superficial, puesto que no evidencia elementos propios o transcendentes del ser

humano.

Seguin Aristoteles lafelicidad solo se alcanza en la polis, en ese ambiente o lugar
“entre” los pobladores, sociedad, familia y amigos. Los amigos, los cuales son
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pobladores independientes, que se hallan en un plano de igualdad, conversan en

mismo idioma, los dirige unarazén en coman.

Para Epicuro (341-271 a.C.), lafelicidad significa gozar de manera inteligente de
los placeres de la vida, evitando el sufrimiento. Del mismo modo, recomienda
disfrutar de los placeres con mesura, y sembrar en especial laamistad, €l amor ala

familia, el dialogo y otros placeres similares.

Seguin Rawls et al. (2001) consideran alafelicidad como un factor de crecimiento
personal, donde cada ser humano debe atender sus propias capacidades, anhelosy

posibilidades.

Segun Véazquez (2008), la felicidad no es algo reciente ni comun para las
personas, puesto que es muy probable que no exista aguien indiferente a la
intranquilidad por sentirse satisfecho, por contar una buenavida para si mismo o

para aquellos que uno quiere.

1.3.1.3.Felicidad en € trabajo

Lafelicidad mencionalos sentimientos positivos de diversion y satisfaccién por lo
gue haces y tienes. También, no debemos olvidar que lafelicidad es un algo muy
importante en la cultura organizacional de toda entidad, puesto que, es un motivo

ayuda a desempefio positivo de todos |os elementos que la constituyen.

Salas et a. (2013), sustentan que lafelicidad en el centro de trabajo es motivo de
energia de gran importancia para obtener excelentes resultados. El bienestar es un
mecanismo de captacion del talento, ademés que favorece la concepcion de ideas
al disminuir las preocupaciones. Asimismo, afirman que los factores que
contribuyen en lafelicidad organizacional son: el reconocimiento, la probabilidad
de crecimiento personal y profesional, y e ambiente interno. Mientras que la

remuneracion no influye mucho en lafelicidad laboral.

Laevolucién en la psicologia positiva desarrollados por Achor (Citado por Gaitan
et a., 2015) lo han llevado aresumir los 7 principios que contribuyen para lograr
ser mésfelices en el centro de labores, los cuales son:
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Lafelicidad como ventagja.

Sofiar y creer en nosotros.

Mirar lo bueno de los demés, en vez de buscar sus defectos.

Dedicar tiempo alos demés.

Aprovechar las derrotas no solo paralevantarse, sino para crecer mas.
Establecer buenas costumbres.

Enfocarnos en objetivos abarcables para ir asumiendo cada vez retos mas

grandes.

La felicidad para este autor, se transforma en una ventgja, y en un componente
diferenciador en el ambiente laboral, las investigaciones de Achor sobre el tema
de la felicidad han sido complementadas por Seligman, concentrando sus

investigaciones en las emaociones que hacen felices alas personas.

Luthans (2002), en sus investigaciones sobre la psicologia positiva en € trabajo,
sugiere con lateoriadel comportamiento organizativo en €l centro de trabgjo, que:
“El andlisisy laaplicacion de las fuerzas del talento humano y de sus capacidades
psicol6gicas positivas que pueden ser evaluadas, desarrolladas y gestionadas de

manera eficaz paralograr un mejor rendimiento del colaborador”.

Wright y Cropanzo (Citado por Moccia, 2016), sefidlan acerca del conexion
existente entre lafelicidad en € trabgjo y la productividad que: “Dentro mayor sea
el nivel defelicidad y emociones positivas de | os colaboradores, mas fuerte serala

conexion entre satisfaccion con el centro delabores, la ejecucion y los resultados”.

Zelenski et a. (2008), nos dice que los individuos infelices son menos propensos
para explotar las oportunidades en el centro de labores y no son muy productivas

enédl.

Baker et al. (2006) Infieren en su giemplar: Empresas felices “La ciencia de la
felicidad aplicadaalos negocios”, que unaempresafeliz, es unaempresa en donde
sus trabgjadores de todos sus niveles de la organizaciones utilizan sus fuerzas,

laboran en conjunto paraa canzar |os objetivos detodos, y |e encuentran un sentido
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y satisfaccion en todo lo que realizan, influyendo de esta manera provechosa en su

vida

Aunque no se tiene determinado cuanto se debe invertir en tiempo y dinero para
integrar la felicidad en €l trabajo en las diferentes jerarquias de la empresa, se

pueden insertar funciones para su gestion, como las indicadas por:

Mayano (2016) Impulsar, promover e respeto, implantar medios comunicativos,
asertivos y eficaces, prestar atencion a los colaboradores, € ecutar acciones que
disminuyan los niveles de estrés y fomentar €l optimismo. Es asi, que “La felicidad
produceel éxito, y no al revés”. Es por ello, que Alava (2017), dice que en lo mejor
gue puede invertir una organizacion es en la busqueda de lafelicidad de cada uno
de sus colaboradores.

Para alcanzar lafelicidad en el centro de laboresy que esta ayude a crecimiento
de la empresa, es fundamental reconocer los componentes que ayuden su
crecimiento en las entidades, TopTen Business Experts junta las opiniones de
distintos expertos que con su inteligencia y destrezas indican aguellos

componentes que ayudan alafelicidad en el ambito laboral (Carazo, 2010):
El trabajo en si mismo:

Trabajo aentador y retador.

Compromiso.

Reconocimiento de loslogrosy € trabgo.

Ensefianza y crecimiento en el cargo a gercer.

Estabilizacion entre su vida personal y profesional.

Libertad a momento de tomar una decision y en la formulacion de nuevas
ideas.

Adquisicion de poder: Gestion de compromiso.

Consideracion y acuerdo humanitario.

Desarrollo labora eindividual.

Percepcion de posesion con la entidad.
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Considerando las causas nombradas, |a apreciacion individual y labora del
colaborador interviene en lafelicidad en su centro de labores, puesto que, su labor
no se nota independizado de su vida persona (Fernandez, 2015).

Chiavenato (2009) Un equilibrio en medio de estos dos puntos ayudara a las
empresas a sus trabgjadores a conseguir provecho reciprocos, puesto que, €
sentirse felices dentro de la empresa y satisfechos dentro de esta, determinara €l

triunfo de la organizacion.

Asi mismo, la costumbre de la felicidad en & centro de labores implica la
potencializacion de las habilidades y fortalezas personales de cada trabajador,
plasmados en su deber y entusiasmo en sus labores realizadas, que paralelamente
ayuda a mejorar e desempefio y los resultados, aumentando de esta manera la
imaginacion, eficacia, indicadores de gestion y el ambiente |aboral (Quiaro et al.,
2016).

1.3.1.4Modelo PERMA

El padre de la psicologia positiva Seligman (2010), desarrollo € Modelo
PERMA, en € cual sintetizalafelicidad en cinco pasos.

- Emociones positivas: Incrementar |as emociones positivas en e pasado, en €
presente y en € futuro; ayuda a que tengamos positividad.

- Compromiso: Consiste en gercer las fortalezas personales con lafinalidad de
incrementar una mayor cantidad de vivencias.

- Relaciones positivas: Brindar tiempo parafortalecer las relaciones incentivala
percepcion de ayuda y compaiia que lograr una sensacion de bienestar. Es €
elemento con mayor correlacion con otra gente.

- Sentido: Esto significaqueincluirael sentido delaviday el avance de objetivos
gue son méas superficiaes. Vaetener en claro |o que es propésito y sentido vital,
el primero se relaciona directamente con objetivos y € segundo con € lugar y
funcién que ocupa en € planeta.

- Logro: Crear objetivos gue nos impulsen a obtener 1o que deseamos.
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Por supuesto, los componentes anteriormente mencionados, pueden ayudar a
conseguir diferentes objetivos en lo que concierne ala busqueda de lafelicidad y a
transitar desde diferentes sitios.

Para Seligman, las fortalezas son una pieza importante en todos |os componentes,
es por ello que desarrollar nuestras fortalezas es una manera de desarrollar nuestro
bienestar.

1.3.2. Calidad de Atencion

La palabra cdidad, tiene como antecedentes los tiempos de los antiguos
Filosoficos, procede del latin "qualitas”, el filosofo Cicerén fue el primero que
utilizo este término que asu vez se difundio de manera veloz; Aristoteles dentro
de su filosofia fue uno de los primeros en formular y proponer un sistema de
conceptos globales en la que cada una de ellas esta expuesta a una jerarquia de
cualidad, la que establece un firme juicio filosofico durante mucho tiempo.
Referente a calidad hay variadas definiciones como: Destrezas para el uso,
Satisfaccion del cliente o usuario, beneficio sobre uso o beneficio de proposito,
aprobacion de las condiciones. Un producto sin deficiencias, Capacidad para
lograr cumplir con 1o que desea recibir € cliente o usuario, e cumplimiento o

superacion de las expectativas del cliente a un costo que le represente valor.

Segin Deming y Ishikawa. (1996). La calidad de servicio o atencién es la
satisfaccion, felicidad que sienten todos los usuarios ante cualquier servicio
recibido, sin embargo si el usuario o cliente considera cualquier criterio acercadel
producto o servicio recibido no dudara en ofrecerlos, no obstante este evidenciara
esto mostrara una distribucion que varia de extrema insatisfaccion a la mayor
complacencia de gran satisfaccion. Esta teoria se centra basicamente en la
satisfaccion y las expectativas que pueden tener e usuario o cliente acerca del
producto o servicio; asi mismo esta teoria sirve pata que las empresas logren
brindar un grato de servicio y lograr que € cliente se retire del lugar con una

agradable percepcion acerca de lacompra que redliza.
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A su vez Deming. (1996.), sustenta que la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion delosclientesenrelacién a servicioy prestaciéndada, y s € cliente
tiene algun criterio, esdecir, tiene alguna critica que dar , este ofrecerd un rango

que iradesde lainsatisfaccion total hastalograr un alto grado nivel de agrado.

Por otro lado Cruz y Gonzales (2007) sostiene que lacalidad del servicio proviene
de la similitud que existe entre la calidad de servicio que € cliente espera 'y €
servicio que recibe, asimismo la calidad de servicio define e nivel de los
reguerimientos que son anhelados por € cliente 0 usuario, que son percibidos por

él y obtener asi laimagen del servicio que desea.

No obstante, Miranda et a. (2007) define la calidad del servicio como quien
conduce y equilibra lo que € usuario espera percibir del servicio recibido.
Asimismo seentiendea lacalidad del servicio como laque demuestra, explicay
justifica a lo que espera € cliente, satisface y cumple a sus demandas como

consumidor, ya que los Unicos criterios que importa son las quetiene € cliente.

1.3.2.1.Caracteristicas del servicio de calidad

Aniorte (2013). Describe ciertas caracteristicas que se debe conseguir, consideras
y acatar de manera constante para obtener un apropiado servicio de calidad, los

cuales son:

Lograr consumar sus objetivos.
Utilizarse paralo que se proyecto.
Estar apto para su utilizacion

Dar solucion.

o W N BF

Brindar un rendimiento excelente.

1.3.2.2.Componentes de la calidad en €l servicio

Confiabilidad: La capacidad de brindar €l servicio de modo seguro, completo y
solida. Esto significaproporcionar el servicio con excelencia desdelaprimeravez

gue seredliza.
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Accesibilidad: Las empresas o instituciones que tienen como rubro brindar
servicios deben facilitar que los clientes tengan contacto con ellas y de ese modo
el cliente pueda obtener un servicio efectivo.

Respuesta: La disposicion de otorgar y ofrecer un servicio efectivo. El cliente o

usuario cada dia se vuelve mas exigente ante algun producto o servicio adquirido.

Seguridad: Los clientes deben recibir servicio que no carezcan de riesgos, y de
modo que no hayan dudas sobre | as prestaciones.

Empatia: Laempresatendra que ponerse en lugar del cliente, para saber como se

siente respecto a los servicios brindados

Tangibles: Dentro delasinstalacionesfisicasy el equipo delaquela organizacion
proporcionadeben tener como misién ser mejor entodo lo posibley los empleados,
dar una buena imagen, de acuerdo a las politicas y posibilidades de cada

organizacion.

1.3.2.3.Lasestrategias principales paralograr un servicio de calidad

Indagar y conocer lasnecesidadesy expectativasdelosclientes (Usuarios). La
empresa tiene la capacidad para obtener informacion de diversas formas, que va
desde encuestas y datos estadisticos y que se pueda lograr interpretar todos los

reclamos de |os usuarios.

Informar las necesidades y salidasde los clientes a través de la direccion.
Dentro de la Organizacién la comunicacion, debe darse de forma clara 'y fluida,
para que pueda lograr adquirir informacion, datos requeridos, saber las

deficiencias y del mismo modo enriquecer y darle un valor agregado al servicio.

Valorar la satisfaccion del clientey gercer en base a resultados. Todas las
empresas estan obligados a contar con recursos para saber y entender la
satisfaccion del cliente y de ese modo procurar mejorarla en vistas a las

capacidades, alos datos conocidosy fortalezas de laempresa.
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El objetivo final es satisfacer al cliente en la maxima extension posible. Es
importante que cliente se sienta satisfecho en todo sentido, incluso aun cuando
procede arealizar reclamos. Es por ello que se hace todo lo posible paratener feliz
a cliente erradicando asi elemento alguno que conlleve ala insatisfaccion. La

empresatiene el deber de subsanar caracteristicas negativas del servicio.

Aplicacién sistematizada de vinculo con los clientes. Garantizar un
acercamiento equilibrado, satisfaciendo atodos sususuariosy partesinteresadas.

Impulsar ala plantilladela organizacién. Si dentro de la empresa se mangjan
mecani smos de motivacion |os col aboradores de la organizacion, tendran ganas de
esforzarse por realizar bien su trabajo y por ende la empresa obtendra resultados
favorables. Es por ello que teniendo este compromiso hace que |os colaboradores
puedan compenetrarse con |os propositos de la empresay por tanto se visualizara

un mejor servicio respeto alacalidad que se brinda.

Apoyar ideaspropiasy laimaginacion delostrabajadores. Momento en €l que
los elementos de la empresa se comprometerdn y tomaran e impulso (iniciativa)
en sus labores, se llegaformar y transfiere nuevas, innovadoras y buenas ideas.
Asimismo la creatividad es 'y sera una herramienta interesante y muy importarte

paracrear y mejorar lacalidad de todo servicio.

Incentivar la responsabilidad. Los integrantes de la organizacién deben
conducirse por ellos mismos, es decir tienen laresponsabilidad satisfacer con o
que su labor necesita y espera. Tienen que trabajar constante sobre liderazgo
correspondiente a su labor que realiza 'y por ende poner de su parte para obtener
de su trabajo un producto de éxito y de modo que se puedan seguir cumpliendo

con los resultados que la empresa esperarecibir.

Formar alos integrantesdela organizacion parte delos anhelos de colaborar
y ayudar a la evolucion hacia una mejora continua. Los colaboradores de la
organizacion no solo deben estar mentalizados, sino que deben ser participesy de

unau otraformaaportar paralograr un nivel alto de calidad. Paraello esimportante
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que se trabaje en un tema de concientizacion y motivacion sobre temas de gestion
de calidad. De este modo, se lograr tener una mejora continua mucho mas
prolongaday continua.

Modernizar la tecnologia de la organizacion. Para obtener la satisfaccion
maximadel clientetambién se debe tener en cuentalamejora latecnologia. Logar
un nivel alto de calidad siempre serd en base a implementacion y mejoras en la
tecnologia ya que es un pilar de importancia para cual quier empresa.

1.3.2.4.Métodos de evaluacion dela calidad

Se han encontrado diversas formas de evaluar y por tanto cada una de esas formas
ofrece sus ventgjas y desventajas, sin embargo no existe un método de evaluacion
gue sea Unico y se aplique a todos por igual, en todos los puestos, todas las
organizaciones y todas las posibles situaciones que se puedan dar. Las
organizaciones podran elegir e método que mejor les parezcay se acerque alos
aspectos que existen dentro de la organizacion , las caracteristicas que quieren
evaluar ya que estos estan encadenados a la cultura organizacional y |os objetivos
trazados (Reyner, 2003).

Seguin (Kotler y Amstrong, 2005) los clientes luego de efectuar sus comprar o un
servicio, empiezan a experimentar ciertos niveles de Satisfaccion, los cuales son

tres:

I nsatisfaccion: Se genera cuando la empresa no logra cumplir 1o que espera

el cliente acerca del producto o servicio que recibe.

Satisfaccion : Se genera cuando |la empresalogra satisfacer las expectativas
de los clientes en relacion con € producto o servicio

proporcionado.

Complacencia: se genera cuando la empresa ofrece mas delo que € cliente
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Espera, es decir ofrece un producto o servicio de mayor calidad, ocasionando
en € cliente una complacencia absoluta de lo que recibe por parte de la

empresa.

Para que una empresa 0 marca pueda conocer la lealtad de su cliente, primero se
debe tener en cuenta gque tan satisfecho esta e cliente. Es importante tener en
cuenta que cuando no se cumple las expectativas del consumidor, este se vera
insatisfecho o que lo conllevaraa cambiar de marca o empresa, asimismo cuando
la empresa mantiene satisfecho a su cliente este se mantendra fiel, pero dejara de
serlo si la competencia le ofrece una mejor oferta. Sin embargo un consumidor
totalmente complacido serafiel alaempresa por sobre todas |as cosas ya que entra
atallar una afinidad emocional por parte del cliente haciala empresa.

Por tanto las empresas u organizaciones estan trabagjando constantemente en la

busqueda de mejoras paralograr complacer a sus clientes.

1.3.2.5.Calidad en los servicios al usuario

El estado esta sujeto a mejorar las necesidades que una sociedad, es por ello que
los servicios ofrecidos a usuario, deben ser de alta calidad para satisfacer las
necesidades de toda la poblacion. Dentro de las leyes del estado, brindar un buen
servicio a usuario es una exigencia legitima y a su vez se encuentra como una
obligacion estricta dentro de la Administracion Publica. Cabe resaltar que la
oficina que trabaja todo el tema de calidad de servicios dentro de las entidades
publicas, debe mostrar responsabilidad y a su vez plasmar conocimientos con
soluciones o aternativas para solucionar posibles problemas que se puedan dar de
manera fortuita. Se debe tener claro que la definicién calidad de servicio no debe
entender de otra formay por consiguiente no debe contribuir a ineficiencias que

perjudiquen al estado.
Se debe tener en consideracion:

» Lacalidad es sencillo de conseguir, porgue la creamos cada uno de nosotros.

» Lacaidad debe permanecer vigente en todo lo que realizala organizacion.
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» Lamejoracontinua dentro de unaorganizacion es el pilar importante paralogar
una calidad.

« Trabgjar con calidad implicatrabaar son simpleza, rapidez y eficacia.

» Lacontribucion dentro de un trabajo en equipo es el meor camino paraavanzar
en lagestion de la calidad.

1.3.2.6.Dimensiones

Segun Miranda et al., (2007) definen dimensiones respecto a la calidad:

Capacidad derespuesta. Laempresa debe estar siempre dispuesta en cuanto ala
atencion que brinda, y que su personal otorgue un servicio eficiente. Por lacua s
llegara a existir algun fallo cometido por la empresa, esta debe saber enfrentar de
la manera méas adecuada, no obstante conforme e cliente valla teniendo una
percepciéon del servicio otorgado, se sabra si e servicio es de calidad. Como
consecuenciaesimportante tener en cuentalacalificacion que e clientetiene hacia

la organizacion
Asi mismo Moyano et a. (2011) define dimensiones respecto a la calidad:

Fiabilidad. La capacidad de la empresa para ofrecer €l servicio de manera

correcta, cumpliendo con lo que se acordo con €l cliente.

Capacidad de respuesta. Es la posicion de la empresa en abastecer un servicio
efectivo ante e pedido del cliente. Por gemplo, responder velozmente a sus
[lamadas y peticiones.

Empatia. Comunicacién y tolerancia del cliente, que mantiene ante eventos

sucedidos correspondiente a una atencion preferencial .

1.4. Formulacién al Problema

¢Como influye la felicidad en la Calidad de Atencion a Usuario por parte de los
trabajadores en laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo - 2018?
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1.5. Justificacion ddl estudio

Por conveniencia:

La investigacion ayudara a mejorar €l concepto ingtitucional de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo, para que de esa forma tanto €l trabajador como € usuario se
sientan contento con el servicio recibido. Por ello, estainvestigacion realizada serade

gran ayuda para e cambio y desarrollo como institucion.
Por relevancia Social:

Estainvestigacion ayudaraaque e alcalde, directivos, colaboradoresy comunidad en
general delaMunicipalidad Distrital de Pacasmayo, y estos desarrollen unaconexion
de tal manera que se puedan unificar fuerzas y logren un soporte entre todos los
actores, beneficiando ala sociedad y lograr asi un bien comun.

Por implicancias practicas

De manera especial, |a presente investigacion permitira que esta entidad publicalogre
reconocer las destrezas y potencialidades de sus trabgadores en base a su estado
emocional que estos presentan adiario, 1o cual fortalecerael servicio otorgado por esta
institucion 'y que el usuario se sienta conforme por € servicio y buen trato que sele
dadiaadia; yaque, esto contribuiraaque las areas desarrollen un sistema mas amplio

en operatividad més eficiente.

De manera general, €l presente estudio ayudara para que otros investigadores tengan
conocimientos de lainterpretacion y andlisis de las variables estudiadas y sirva como

materia de estudio para sus trabajos de investigacion.
Valor metodoldgico

El presente investigacion tendra como instrumento de recoleccion de datos las
encuestas y una guia de observacion, | as cual es estaran apoyadas en nuestras variables
estudiadas que son: Felicidad (Satisfaccion) y calidad de atencion, con el proposito de
ver s existe algun tipo de influencia entre ambas.
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1.6. Hipoétesis

H1: Si existe unainfluenciadirectaentre lafelicidad y lacalidad de atencién por parte
de lostrabagjadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Ho: No existe unainfluenciadirectaentrelafelicidad y la calidad de atencion por parte

de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.
1.7. Objetivo

Objetivo General:

Determinar lainfluencia entre lafelicidad y la calidad de atencion a usuario por parte
de lostrabgjadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo — 2018.

Objetivos Especificos:

- Determinar € nivel de felicidad en el ambito personal de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo

- Determinar € nivel de felicidad en e ambito laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

- Determinar € nivel de calidad de atencién delos trabajadores delaMunicipalidad
Distrital de Pacasmayo.

- Precisar como estan definidas las politicas de atencion a cliente en la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo.
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II. METODO

2.1. Disefio deinvestigacion
Parala siguiente investigacion se aplicara un disefio no experimental.

i. Transversa / Correlacionar-causal.

(@
A
"N

Oy

Donde:
Ox: Felicidad.

Oy: Cadidad de atencion.



2.2.Variables, operacionalizacion

Tabla 1: Tablade Operacionalizacion - Variable Independiente — Felicidad

32

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Reconocimientos
Estado .
_ Se redlizara para M otivacion Incentivos
afectivo de la variable Ambiente Laboral
lena
plena Felicidad  un
satisfaccion cuestionario Grado de Cumplimiento
que Compromiso Grado de responsabilidad
para los
subjetivamente )
. ) trabajadores _ . Escalade Likert
Felicidad vive e S _ Relaciones en lafamilia
administrativos Relaciones _ _
individuo de . Relaciones en €l trabgo
de la Positivas dladi i
posesion de un o Relaciones Sociales
Municipalidad
bien - descado. Distritd  de
(Alarcon R, Bienestar Salud Fisica
Pacasmayo.
2006 p. 101).

Actitud

Nivel de asertividad
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Tabla 2: Tabla de Operacionalizacién - Variable Dependiente — Calidad de atencién

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escalade
Conceptual Operacional Medicion
Seredizaraparala Atencion rgpida
. variable calidad de Fiabilidad
Se refiere a . _ Ayudaaclientes
) atencion al usuario
poder satisfacer ] g
una uia e i i i
Calidad todas las 9 , Percepcion Cantidad de sugerencias
' observacion, la
de necesidades del cua seraaplicadaa Satisfaccion Numero de reclamos Escala de Likert
(6 cliente o ir més
atencion ) ) los trabajadores de .
al aladeloqued o Capacidad
_ o ellos esperan la~ Municipalidad de respuesta Nivel de disponibilidad
usuario ' Distrital de
Pacasmayo.
Atencion individualizada
Empatia

Comprension




2.3. Pablacion y Muestra

Debido a que la investigacion busca determinar la influencia entre las variables
Felicidad y Calidad de atencion a usuario por parte de los trabgjadores, se hace
necesario establecer como poblacién a 75 personas que trabajan actualmente en la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo, paralevantar adecuadamente lainformacion.

Nuestra muestra estara basada en:

N Z°PQ
(N=-1)E*+ Z°P(Q

75 (1.96)%(0.50)(0.50)
(75-1)(0.08)7 = (1.96)%(0.50)(0.50)

n-=

n = S trabajadores

Donde:
n =? (Tamafo de lamuestra).
N =75 (Numero de elementos de la poblacion).
Z =1.96 (Nivel de confianza).
P = 0.50 (Probabilidad a favor).
Q = 0.50 (Probabilidad en contra).

E =0.08 (Error Muestral).
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2.4. Teécnicaseinstrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica einstrumento

Latécnica que se utilizard parala recopilacion de datos o informacion sera através de
latécnica de laencuestay de una guia de observacion, la cual seréa aplicada al personal
administrativo.

Laencuesta estarareferidaalavariable Felicidad y |a guia de observacién alavariable
Cdlidad de Atencidn a Usuario por parte del trabajador, la misma gue también sera
aplicada al persona administrativo.

Ademas, se aplicara un cuestionario de preguntas abiertas a expertos y responsables en

laMunicipaidad referente alas politicas de Atencion a Usuario.

2.4.2.Unidad de Andlisis

Personal administrativo de la Municipalidad Distrital Pacasmayo.

2.4.3.Instrumento

Nuestro instrumento para ambas variables que son Felicidad y calidad de atencion al
usuario por parte del trabagjador seran medidas a través de una encuesta basada en |la
escala de likert, una guia de observacion, cuestionario de preguntas abiertas para la

entrevista a expertos.



36

2.4.4.Métodos de analisis de datos

Para la investigacion y validacion de la encuesta serd necesario contar un asesor
metoddlogo y tres especidlistas en la carrera de Administracion, gque verifiguen la
medicion de las variables y sus modificaciones respectivas, si corresponde.

Validez del cuestionario sobre las variables:

Tabla 03:

Tabla 3: Validacion de Expertos

Validez de Expertos

Expertos Suficiencia de aplicabilidad
del instrumento

José Eduardo Paredes Alvarado Bueno
José Guevara Ramirez Bueno

Luigi Italo Villena Zapata Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

2.4.5.Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos se realizé mediante las pruebas estadisticas de
Alpha Cronbach y KR20, que midieron el grado de confiabilidad en funcion del
nimero de preguntas formuladas en el cuestionario aplicado alamuestra. Con estefin,
se realizé una prueba piloto para determinar € nivel de confiabilidad de la prueba,

donde se encuesto a 25 personas, obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 4: Estadisticos de Confiabilidad

Estadisticos de Confiabilidad

Alphy de Cranhach Mo le elermnenlas

0DEl12 28

Fuente: Elaboracion Propia
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El valor de Alpha de Cronbach para el instrumento de la variable: Felicidad es 0,812;

por lo que concluimos que & instrumento es altamente confiable. Segun tabla N° 06.

La confiabilidad para la segunda variable de acuerdo a la guia de observacion basada

en la Calidad de Atencion al Usuario, dio |os siguientes datos estadisticos:

Tabla 5: Estadisticos de Confiabilidad

Estadisticos de Confiabilidad
Alpha de Crupbach N de elemenios
0.80 25

Fuente: Elaboracion Propia

La prueba piloto para la segunda variable obtuvo un vaor de 0,80; segin el Alphade
Cronbach concluimos que el instrumento es altamente confiable. Segun tabla N° 06.

Tabla N° 6: Estandarizacion de Alfa

Tabla de Estandarizacion de Alfa

Rangns Magnitad
C.01a0.20 Conthakilidad nula
0.21a 040 Conliabilidad baga
.11 a D.60 Conhatlz
C.51 a 0.80 Muy confiable
C81alod Excelent= confiabilidad

Fuente: Ruiz (2003)

2.5. Métodosde andlisisde datos

Cuadro de frecuencias.

Cuadros estadisticos.



2.6. Aspectos éticos

Respetar |os derechos del autor citando adecuadamente.

Autorizaciéon para la busgueda de informacion a la organizacion donde se esta

realizando este estudio, en este caso Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Evitar distorsionar los resultados obtenidos durante € estudio, para presentar

informaci 6n transparente.

I11.RESULTADOS

3.1. Nive de fdicidad en e ambito personal de los

Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

trabajadores de la

Tabla 7: Nivel defelicidad en € &mbito personal de los trabajadores de la MDP.

FELICIDAD PERSONAL

Intervalos  Nivel f %
14 - 20 ALTO 49 98%
9-14 MEDIO 1 2%
3-9 BAJO 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario

Delatabla 07, se observa que e 98% de |os trabajadores de la Municipalidad Distrital

de Pacasmayo cuentan con un ato nivel de felicidad en el ambito personal, mientras

gue el 2% se encuentran en un nivel medio, es decir la mayoria de los trabajadores de

laMDP son mas felices en el @mbito personal.
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3.2. Nivel defelicidad en el ambito laboral delostrabajadoresdelaMunicipalidad
Distrital de Pacasmayo.
Tabla 8: Nivel defelicidad en e &mbito personal de los trabajadores de la MDP.

FELICIDAD LABORAL

Intervalos Nivel F %
14-20 ALTO 0 0%
9-14 MEDIO 37 74%
3-9 BAJO 13 26%
TOTAL 50 100%

Fuente: Cuestionario

De latabla 08, se observa que €l 0% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Pacasmayo no cuentan con un alto nivel de felicidad en e ambito laboral, es decir
gue ninguno de los trabajadores logran tener una felicidad absoluta en sus puestos
laborales, sin embargo un 74% se encuentra en un nivel medio respecto a la felicidad
gue poseen en sus puestos de trabajo y un 26% tienen un nivel bagjo de felicidad; por
tanto se puede decir que gran porcentge de los trabgjadores de la municipalidad son
felices pero no en su totalidad, asi mismo se puede observar que existen trabajadores
poco felices, ya que, no se encuentran motivados ni comprometidos con sus puestos
laborales.

3.3 Nivel de calidad de atencion de los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Pacasmayo.

Tabla 9: Nivel de calidad de atencion de los trabajadores de la MDP.

CALIDAD DE ATENCION

Intervalos Nivel F %
10-14 ALTO 1 2%
5-10 MEDIO 43 86%

0-5 BAJO 6 12%
TOTAL 50 100%

Fuente: Guia de Observacion.
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Delatabla 09, se observa que e 2% de los trabajadores brindan un ato nivel de calidad
alos usuarios, mientras que e 86% un nivel medio respecto ala calidad brindada y €
12% brinda un nivel bajo. Es decir, que el nivel de calidad que predomina dentro de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo es un nivel medio.

3.4 Influenciaentrelafelicidad y la calidad de atencion al usuario por partedelos

trabajadoresdela Municipalidad Distrital de Pacasmayo — 2018.

Tabla 10: Correlacion de Pearson sobrela Influencia entrelafelicidad y la calidad de
atencion al usuario por parte de los trabajadores de la MDP.

PERSONAL LABORAL FELICIDAD

CALIDAD DE
ATENCION 0.0217 0.0117 0.0188

Fuente: Encuesta -Guia de Observacion.

CALIDAD
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Fuente: Encuesta -Guia de Observacion.

Figura 01: Dispersion de las variables Felicidad y Calidad de Atencion.
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Deacuerdo alas encuestasy guias de observacion aplicadas a 50 trabajadores administrativos
de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, se ha obtenido que la correlaciéon entre la
felicidad personal y la calidad de atencién al usuario tiene un valor de 0,0217; de igual
manerala correlacion entre felicidad laboral y la calidad de atencion a usuario tiene un valor
de 0,0117. En conclusion, lafelicidad no influye directamente en la calidad de atencién al
usuario por parte de los trabajadores de la MDP, ya que, se obtuvo como resultado un valor
de 0, 0188; que estadisticamente significa que cuando € valor esta cercano a cero, no existe

relacion entre las variabl es.
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1V.DISCUSION

En la presente investigacion se muestra los diferentes resultados relacionados al nivel
de felicidad en los empleados administrativos de la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo. Estos resultados se presentan por diversos ambitosdelavidadel trabajador.
Se muestra también la pocainfluencia que tiene en la calidad de atencion alos usuarios

por parte de estos trabajadores.

El primer objetivo especifico es. Determinar €l nivel de felicidad en el ambito personal
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, donde se obtuvo como
resultado que e 98% de los trabgadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo
cuentan con un alto nivel de felicidad en e ambito personal, mientras que e 2% se
encuentran en un nivel medio, es decir, la mayoria de los trabajadores de la MDP son
mas felices en € ambito personal debido a que mantiene relaciones positas con su
entorno familiar y social.

Lo mencionado anteriormente se corrobora con lainvestigacion de Y amamoto (2015),
publicado por la Pontificia Universidad Catolica del Perd, este estudio serealizo en la
ciudad de Huancayo de la cual, se obtuvo como resultado que Huancayo es la ciudad
mas feliz del Pert debido a que & perfil del poblador y las posibles causas de su
felicidad es que mantienen un equilibrio entre el trabajo duro y las relaciones positivas
(Diversion), llegando incluso afaltar a su centro labora para poder divertirse o poder
realizar sus fiestas costumbristas, pudiendo asi tener mas tiempo con su familia y
amistades. Asimismo, el entorno familiar cumple un rol muy importante dentro del ser
humano, para seguir con sus tradiciones y poder ser respetado. Es asi que € suefio

peruano incluye unafamiliacon prosperidad y educada.

También, el filosofo Aristoteles nos dice que lafelicidad solo se acanzaen e entorno
del hombre, en la sociedad, familiay amigos; por otra parte se relaciona con la teoria
de Epicuro (341-271 a.C.), para quien la felicidad es gozar de manera inteligente y
disfrutar de laamistad, el amor alafamilia, el dialogo y de los placeres de lavida. Por
consiguiente, Rawls et al. (2001) consideran a la felicidad como un factor de

crecimiento personal, donde cada ser humano debe atender sus propias capacidades,
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anhelosy posibilidades. Finalmente Seligman (2010), en su modelo PERMA desarroll6
pasos para que el hombre pueda alcanzar su felicidad en el aspecto personal, |os cuaes
son Emociones positivas, Compromiso, Relaciones Positivas, Sentido y Logro.

Por lo tanto, se puede decir que los trabajadores de laMDP, separan lo persona delo
laboral, es decir valoran larelacion con su entorno intimo, por tanto se reflggaun ato
porcentaje de felicidad, ya que, ellos se sienten satisfechos con la vida, con su familia,
amistades. Asimismo, mediante el modelo PERMA |os trabajadores de la MDP son

capaces de elegir su propio bien contribuyendo a su bienestar personal.

El segundo objetivo especifico: Determinar el nivel defelicidad en el ambito laboral de
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, donde se obtuvo como
resultado que &l 0% de | os trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo no
presentan un alto nivel de felicidad en el ambito laboral, es decir, que ninguno de los
trabajadores logran tener una felicidad absoluta en sus puestos laborales, sin embargo
un 74% se encuentraen un nivel medio respecto alafelicidad que poseen en sus puestos
detrabajo y un 26% tienen un nivel bajo de felicidad; por tanto estos resultados reflgan
gue los empleados delaMunicipalidad Distrital de Pacasmayo no logran tener un grado
maximo de felicidad por los distintos factores influyentes como no sentirse motivados

ni comprometidos en sus puestos laborales.

Sin embargo, 10os resultados obtenidos difieren de la investigacion de Adecco (2015),
en su encueta titulada “La Felicidad en el Trabajo”, donde concluye que para el
trabajador 10 méas importante son las condiciones de trabajo, si bien es cierto un salario
remunerado es importante pero consideran que dentro €l climalaboral, las condiciones
debienestar que &l empleador ofrece asu empleado, esto genera satisfaccion y asu vez
el buen rendimiento de todo trabajador , por lo que concluye dentro de su investigacion

que s €l trabgjador es feliz mayor productivo sera dentro de |a organizacion.

Por otro lado Guevara (2018) En su entrevista ala directiva Procolombia, con su titulo
“Esta claro que invertir en la felicidad de los empleados es un negocio rentable” En el
marco del Foro LR Felicidad 2.0, destaco que lafelicidad es un negocio rentable y que

debe trabajarse en ello para conseguir no solo trabajadores mas productivos, sino que
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también mas competitivos, por la cua destaca que s se tiene empleados donde la
empresa se preocupa por su bienestar y del mismo les brindan confianza esto se vera
repercutido en la productividad , la calidad del servicio que ofrecen.

No obstante, €l filosofo Maslow (1943) en su denominada “Piramide de Maslow”,
considera que € ser humano para llegar a considerarse una persona feliz debe tener
ciertos requisitos como es. estudiarse internamente, ser seguro de si mismo,
reconocerse y autoanalizarse. Por otro lado, Salas et a. (2013), sustentan que la
felicidad en el centro de trabajo es motivo de energia de gran importancia para obtener
excelentes resultados. El bienestar es un mecanismo de captacion de lainteligencia del
hombre, ademés que favorece la concepcién de ideologias a disminuir las tensiones.
Asimismo, afirman gque los factores que contribuyen en lafelicidad organizacional son:
el reconocimiento, la probabilidad de crecimiento personal y profesional, y e ambiente
interno. Mientras que la remuneracion no influye mucho en la felicidad laboral. Por
ultimo Zelenski et al. (2008) las personas infelices son quienes no aprovechan las
oportunidades laborales, por la que dgjan de ser menos productivos

Por tanto, a pesar que hay investigaciones y tedricos donde afirman que lafelicidad en
el trabajo genera mayor productividad, mayor ganas de trabgar e interactuar con €
usuario, esto no se ve reflgado en la Municipalidad Distrital de Pacasmayo ya que es
unainstitucién publica donde se trabaja conforme a normas ya estipuladas y donde no

valoran asu personal y no prestan las condiciones que todo trabajador se merece tener.

El tercer objetivo especifico: Determinar € nivel de calidad de atencion de los
trabajadores de laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo, se obtuvo mediante una guia
de observacion, aplicadaa 50 trabajadores de laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo,
que e 2% de los trabajadores brindan un alto nivel de calidad alos usuarios, mientras
que el 86% un nivel medio respecto alacalidad brindaday el 12% brindaun nivel bgjo.
Esdecir, que e nivel de calidad que predominadentro de laMunicipalidad Distrital de
Pacasmayo es un nivel medio.

Estalamentable realidad se repite en muchas empresas del medio, como podemos ver,

se corroboran con la investigacion realizada por Urbina (2016) en su tesis titulada
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“Calidad del servicio que brindan los funcionarios de orientacion al contribuyente de
la intendencia regional La Libertad — SUNAT Trujillo y su influencia en la
satisfaccion del usuario, en el periodo 2013”, concluyo que: la calidad de atencidn en
los ambientes de orientacidn al contribuyente en la Intendencia Regional La Libertad
— SUNAT; e 43% es regular, mientras que & 51% es mala, obteniendo asi como
resultado que el servicio brindado es deficiente. Se concluyd, que € nivel de relacién
entre ambas variables es significativa, puesto que, las variables estan directamente

rel acionadas segun la tabla de correlacion de Pearson.

Por otra parte, Cabalero (2016), en su investigacion para alcanzar € grado de
Licenciado en Administracién, en la Universidad Cesar Vallgo; tuvo como objetivo
Determinar la relacion entre la calidad ddl servicio y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de EI Porvenir — Trujillo, 2016. Para este estudio se empled la
técnica de la encuesta en escala de medicion de Likert, dirigida alos habitantes de este
distrito, del mismo modo para el andlisis y procesamiento de la informacién obtenida
se utilizo el programa estadistico SPSSy Excel. Se tuvo como muestraa 385 personas,
con lo que selogré concluir quesi existerelacion directaentre ambas variables, yaque,
el 57% se encuentra en un nivel medio en cuento asu relacion, y €l 36.62% en un nivel
alto. En cuanto a sus hip6tesis, se comprobd la hipotesis de que si existe relacion directa
entre las variables calidad de Servicio y atencion a usuario, aplicando la correlacion de
Spearman, con un 5% de nivel de significancia, € cua dio un valor de 0.906; es decir,
amayor sealacalidad del servicio que brinde laMunicipalidad Distrital de El Porvenir,
la satisfaccion por parte del usuario también sera mayor, baja también seré su nivel de
satisfaccion de los usuarios. En conclusion, existe relacion directa entre ambas

variantes.

Asi mismo, Deming. (1996.) sustenta que la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion de los clientes en relaciéon a servicio y prestacion dada, y s € cliente
tieneagun criterio, es decir, tiene aguna critica que dar, este ofrecera un rango que
ira desde la insatisfaccion total hasta lograr un alto grado nivel de agrado. Por otra
parte, Cruz y Gonzales (2007) sostiene que la calidad del servicio proviene de la

similitud que existe entre la calidad de servicio que € cliente esperay el servicio que
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recibe, asimismo la calidad de servicio define €l nivel delos requerimientos que son
anhelados por € cliente o usuario, que son percibidos por é y obtener asi laimagen
del servicio que desea.

Asi mismo, Moyano et al. (2011), define ciertas dimensiones respecto ala calidad, las
cuales son fiabilidad, capacidad de respuestay empatia; |as cuales son muy importantes,
yaque, gracias ala primerala empresa estara en la capacidad de ofrecer €l servicio de
manera correcta, de acuerdo con lo que acordd con su cliente; 1a segunda es la posicion
de la empresa para responder de manera veloz las [lamadas o peticiones del usuario y
latercera que eslaempatia, la cual, ayudaraa mantener comunicacion y toleranciacon

el usuario.

Es por ello, que hemos determinado que los niveles de calidad en la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo, seguin nuestros resultados obtenidos se encuentran entre
medios y bgjos, |o cual, quiere decir que los usuarios no se sienten satisfechos con el
servicio que les brindan los trabajadores de esta entidad, también otro punto
importante es que los usuarios no perciben que sus dudas sean atendidas de manera
correcta, esdecir, laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo no es fiable, no posee una
buena capacidad de respuesta, ni una buena percepcion por parte de sus usuarios, |o

cual se ve reflgado en poca satisfaccion por parte de sus usuarios.

Finalmente, el Objetivo General de este estudio fue Determinar la influencia entre la
felicidad y la calidad de atencién a usuario por parte de los trabgjadores de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo, donde se obtuvo como resultado que la
correlacion entrelafelicidad personal y lacalidad de atencién al usuario tiene un valor
de 0,0217; de igua manera la correlacion entre felicidad laboral y la calidad de
atencion a usuario tiene un valor de 0,0117. En conclusion, la felicidad no influye
directamente en la calidad de atencion al usuario por parte de los trabajadores de la
MDP, ya que, se obtuvo como resultado un valor de 0, 0188; que estadisticamente

significaque cuando el valor esta cercano acero, no existerelacion entre las variables.

Por tanto, el resultado del Objetivo General difiere de las investigaciones estudiadas;

Cifuentes (2018) en € marco del foro felicidad 2.0, en su titulo “Contar con
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empleados felices dentro de la organizacion es un negocio rentable”, organizado por
el diario larepublica; Durante la segunda version del foro sobre La Felicidad, hablé
con Andrés Ramirez, socio de la firma Plurum y docente, quien afirmo que “La
felicidad no se puede quedar en lo romantico si no que se debe medir”. Asimismo
Durante su intervencion en el foro manifestd la importancia de hacerse la siguiente
preguntac De 1 a 10 ¢qué tan feliz se levanta cada mafiana para ir a su trabgo?
Asegurando que si la respuesta estaba entre 1 y 3, la megor opcion era buscar otra
alternativa laboral en la que uno se sienta feliz. Ramirez también indico que el gran
reto de los empresarios es pagar por productividad, mas no por hora “nalga” o tiempo
en el que e colaborador se encuentre sentado en su puesto sin hacer mayor cosa. No
obstante Hernandez (2013) en su tesis: Determinantes de lafelicidad como medida de
bienestar subjetivo: € caso de barranquilla y soledad, sustentada en la Universidad
del Norte, estudio descriptivo transversa no experimental, donde se pretendio
determinar qué tan feliz se siente la persona y la relacién que existente entre €l
bienestar objetivo y € subjetivo (ingreso y felicidad) en la cual se concluyé lo
siguiente: La muestra de la distribucion de la felicidad indico que €l 0% de los
encuestados se sentia nada feliz, & 11% manifestd estar poco feliz, & 74% sefiao
sentirse feliz y e 13% restante evidencio considerarse muy feliz; en las 449
observaciones que se obtuvieron. Asimismo, se pudo obtener como respuesta que las
personas felices a pesar de vivir en no muy buenas condiciones con remuneraciones
por debajo de 1os $1000 hasta los $6000 con un promedio de $901.40, se consideran
feliz; llegando asi ala conclusion que los salarios no determinan la felicidad de una
persona., por otro lado hay investigaciones donde determinan quelacalidad es e pilar
fundamental que toda organizacién debe tener, por 1o que Caballero (2016), en su
investigacion para obtener el grado de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Cesar Vallgjo; tuvo como objetivo Determinar larel acidn entrelacalidad
del servicioy la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de El Porvenir
— Trujillo, 2016. Utilizo la técnica de la encuesta en escala de medicion de Likert,
dirigida a los habitantes de este distrito, del mismo modo para € andisis y
procesamiento de los resultados obtenidos se utilizd el programa estadistico SPSS y

Excel. Setuvo como muestraa 385 usuarios, con lo que se logré concluir que si existe
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relacion directa entre ambas variables, que son: Calidad de Servicio y satisfaccion del
usuario, ya que, el 57% se encuentra en un nivel medio en cuento asu relacion, y €
36.62% en un nivel ato. En cuanto a sus hipétesis, se comprobd la hipotesis de que si
existe relacion directa entre las variables estudiadas, aplicando la correlacion de
Spearman, con un 5% de nivel de significancia arroja un valor de 0.906; es decir, a
existir mayor calidad del servicio que brindelaMunicipalidad Distrital de El Porvenir,
mayor sera la satisfaccion por parte del usuario; mientras que si la Municipalidad
Distrital brinda una bgja calidad de atencidn a sus usuarios, bajatambién serasu nivel
de satisfaccion de |os usuarios.

Asimismo, se concluye que no importa el grado de felicidad que €l trabajador tenga,
la calidad de atencion seguira siendo la misma, es decir, sigue siendo un nivel medio,
eso significa que lafelicidad no influye en la calidad de atencion al usuario por parte
de los trabgjadores. Cabe resdltar, que esta situacion se da en una Institucion Publica
como es la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, donde nadie se preocupa por: la
capacitacion de sus empleados, realizar un seguimiento a trabajador, hacer un
mentoring, brindar incentivos, o por las propias |eyes que ya estan estipuladas, y a no
existir cadauno de estos beneficios a trabajador, cadauno de estostrabgjadelaforma
gue cree conveniente, en forma sus condiciones laborales. Sin embargo, larealidad es
otraen € sector privado, puesto gue, ahi si se preocupan por la capacitacion constante,
la implementacion de talleres motivacionales, por brindarles buenas condiciones
laborales, es decir, estos se preocupan por su talento humano. La realidad que viven
los trabgjadores del estado, en este caso |os trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Pacasmayo es otra, por lo cual, la calidad de atencién al usuario no serdigual ala
delas empresas privadas, puesto que, € trabajador de unainstitucion publicano recibe
capacitaciones previas ni mucho menos constantes, no se le brinda incentivos, no se
les otorga charlas motivacionales, es decir, se encuentraen un vacio laboral, por tanto,
el nivel defelicidad delos trabgjadores se ve supeditado alas experiencias propias del
trabajador, por otro lado lostrabajadores delaMunicipalidad sabe separar |0 personal
con lo labora , por lo que, en los resultados se muestra diferentes niveles en lo
correspondiente alafelicidad, yaque, en el @mbito personal si poseen un ato nivel de

felicidad, lo que no sucede en el ambito laboral.
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V. CONCLUSIONES

Se concluye que de acuerdo a la investigacion realizada en la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo, el 98% de | os trabajadores cuentan con un ato nivel de
felicidad en el &mbito personal, mientras que el 2% se encuentran en un nivel
medio, es decir, lamayoria de los trabgjadores de laMDP son mas felices en €l
ambito persona debido a que mantiene relaciones positas con su entorno
familiar y social y un 0% un bajo nivel de felicidad.

Selogré determinar € nivel defelicidad de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo en € ambito laboral, en donde se concluye que € 26%
de los trabajadores tiene un nivel bajo de felicidad laboral, e 74% un nivel
medio, |o cual quiere decir que son felices pero no en su totalidad y 0% de los
trabajadores tienen un nivel ato de felicidad.

Se logré determinar el nivel de calidad de atencidn de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo, en donde se concluye que €l 2% de los
trabajadores brindan un alto nivel de calidad alos usuarios, mientras que el 86%
un nivel medio respecto alacalidad brindaday e 12% brinda un nivel bajo. Por
lo que, € nivel de calidad que predomina dentro de la Municipalidad Distrital
de Pacasmayo es un nivel medio, es decir la calidad de servicio que brinda la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo no logracumplir con las expectativas del
usuario.

Finalmente, se determind lainfluenciaentrelafelicidad y la calidad de atencion
a usuario por parte de los trabgadores de la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo, donde se obtuvo mediante el coeficiente de Pearson que la
correlacion entre la felicidad persona y la calidad de atencion a usuario tiene
un valor de 0,0217; deigua manerala correlacion entre felicidad labora y la
calidad de atencion al usuario tiene un valor de 0,0117. En conclusion, la
felicidad no influye directamente en la calidad de atencién a usuario por parte
de los trabajadores de la MDP, ya que, se obtuvo como resultado un valor de O,

0188; significando asi que no hay relacion entre las variables.
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VI.RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, desarrollar
actividades que fomenten € espiritu de comparierismo para generar vinculos
interpersonales en €l centro de labores y del mismo modo que estas actividades

Ileguen atener impacto en el ambito personal del trabajador.

Brindar charlas motivacionales a su fuerza laboral como son |os trabgadores,
asi como también organizar actividades integradoras entre |os trabajadores que
realmente tengan impacto en el trabajador.

La gerencia debe realizar un seguimiento continuo en lo que concierne a
servicio que se brinda, para que asi se pueda mejorar de una u otra forma e
nivel de calidad que presentala Municipalidad Distrital de Pacasmayo.
Implementar programas que contribuyan a tener una mejor percepcion de la
felicidad en sus puestos de trabgo, y en consecuencia de la calidad que
proporcionala Municipalidad Distrital de Pacasmayo a sus usuarios.
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ANEXOS

Anexo N° 01

Figuras

HALTO
= MEDIO
= BAJO

i

|
Figura 01: Ajvel de felicidad en el dmbito personal de fus (rabajadores de la MDP.

HALTO
= MEDIO
m BAJO

L ot d
Figura 02: Nivel de telicidud en el dmbito Jabordl de los irabajadores dela MDP.
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Anexo N° 02
Instrumentos

CUESTIONARIO TRABAJADORES MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

PACASMAYO

Facultad: Ciencias Empresariales Escuedla: Administracién

Proyecto delnvestigacion: “La felicidad y su influencia en la calidad de atencion al usuario

por parte de los trabajadores de laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo - 2018”.

A continuacion, se esta aplicando un cuestionario anénimo con la finalidad de elaborar un
diagnéstico acerca del Felicidad de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de

Pacasmayo. Para tal fin, solicitamos responda con total transparencia a las siguientes

preguntas:
DATOSPERSONALES
Edad : Sexo: F M
Soltero 1 Tota mente de desacuerdo
Estado Civil : Casado 2 En desacuerdo
Viudo 3 Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
Conviviente 4 De acuerdo
Tiempodetrabajo: 5 Totalmente de acuerdo

A cada una de estos enunciados responda expresando |a frecuencia que tiene ese sentimiento, poniendo

un aspaen la casilla correspondiente y nimero que considere mas adecuado.

Variable Independiente: Nivel defelicidad

M otivacion:

1. LaMunicipaidad Distrital de Pacasmayo
reconoce y valoralos esfuerzos del trabajador
(incentivos, resoluciones de felicitacion, etc.).
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2. Recibe agun tipo de compensacion por realizar
actividades extras en su centro laboral.

Compromiso

3. Soy muy persistente en mi trabgo.

4. Se preocupa por entregar resultados de su trabgo

en el tiempo solicitado.

5. Ante eventuales situaciones adversas a sus
funciones laborales, procede con la misma

conviccion y compromiso en dichas funciones.

6. Usted es consiente del grado de responsabilidad
personal sobre las tareas que realiza en su puesto
detrabgo.

Relaciones Positivas:

Relaciones en la Familia:

7. Tesientesorgulloso de tu familia.

8. Me preocupo constantemente por mi familia.

9. Dedicatiempo asu familia, luego de culminar con

mi jornadalaboral.

10. Los miembros de la familia nos ayudamos entre

NOSotros.

Relaciones en €l Trabgjo:
11. Existe apoyo y comparierismo entre sus
comparieros de trabajo.

12. Usted respeta | as ideas de sus comparieros, aungue

no sean iguales que las suyas.

Relaciones sociales:

13. Usted dedicatiempo de diversion y ocio con sus

amigos y/o comparieros de trabgo

14. Usted dedicatiempo de diversion y ocio con sus
familiares.
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Bienestar

15. LaMDP se preocupa por brindarles asesoramiento
psicol6gico (interno o externo) paralos

trabajadores afin de reducir los niveles de estrés.

16. La MDP toma medidas para eliminar o reducir los

factores de riesgo de origen laboral .

Actitud

17. Busca usted soluciones a los problemas que se

presentan a diario.

18. La conducta por parte de los colaboradores hacia

|os usuarios es la adecuada.
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ANEXO N°03

GUIA DE OBSERVACION TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PACASMAYO

Facultad: Ciencias Empresariaes Escuela: Administracion

Proyecto de Investigacion: “La felicidad y su influencia en la calidad de atencion al usuario por
parte de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo - 2018”.

Somos estudiantes de X ciclo de la Universidad Cesar Vallgo, y estamos realizando una guia de

observacion con lafinalidad de elaborar un diagnostico acercade la Calidad de Atencion a Usuario

por parte de los trabgjadores de laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo.
Area: N° detrabajador:

Sexo: F M

A cadaunade estos enunciados responderemos expresando Si 0 No, poniendo un aspaen lacasilla

correspondiente que se considere mas adecuado.

Variable Dependiente : Calidad de atencion

ITEMS S| NO

Fiabilidad:

1. Si e usuario muestra alguna duda respecto algun tramite realizado, €l
trabajador muestra interés y busca ayuda para solucionar la duda del

usuario.

2. El trabgjador brinda una atencién rapiday efectivaa usuario.

Per cepcion:

El trabgjador aceptalas sugerencias del usuario paramejorar € servicio

4. El trabgjador muestrainterés en resolver los reclamos del usuario en un

tiempo razonable.

5. El trabgador acepta las opiniones de los usuarios de forma amable y

comprensiva

Satisfaccion:
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Los reclamos por parte del usuario son atendidas debidamente por €l
trabajador.

La respuesta del trabajador hacia el usuario frente a los reclamos son

clarasy concretas

8.

El usuario evidencia satisfaccion con la atencion a sus consultas.

Capacidad de Respuesta:

9.

El trabgjador toma un tiempo adecuado y necesario para para resolver

|as consultas del usuario.

10. El trabajador resuelve acertadamente las consultas del usuario.

11. El trabajador darespuestaalas consultas de usuario en un tono adecuado

Y respetuoso.

Empatia:

12. El trabagjador comprende las dudas que tiene e usuario respecto a la

informacion.

13. El trabajador respeta la atencién preferencial a madres gestantes, discapacitados,

ancianos.

14. El colaborador se muestra paciente y dedicado a servicio brindado al

usuario.
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Anexo N° 04

ENTREVISTA AL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
PACASMAYO

Entrevista redlizada a Alcalde de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo Dr. Aldo

Navarro Sarmiento, respecto ala Calidad de atencion al usuario por parte de entidad.

1. ¢Como creequehaevolucionado la calidad de atencion al usuario en este ltimo
periodo?

La calidad de atencion al usuario alo largo de este Ultimo periodo en realidad se ha
mantenido en un esténdar que tiene desde hace afios la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo, aungue en algunos casos puedo decir que ha involucionado, mas que
evolucionar afavor, es algo que debemos aceptar no necesariamente entender, pero
si como una ocurrencia. En realidad, tenemos que entender que esa situacion se ha
dado, por un tema de desmotivacion gque tienen las personas pararealizar sus labores,
esa motivacion siento que se basa en no sentirse recompensados por el esfuerzo que
pueden brindar.
2. ¢Existen normas sobre calidad de atencion al usuario en laMDP?

Si, y €sas normas nos preocupamos por respetar, porgque son un estandar en cuanto a

laatencion, pero siempre esta el plus, la actitud.

3. ¢El estado mangja normas sobre como brindar la atencion al usuario? Y si
existiera ¢Cuales son y cuales manejan laMDP?
En realidad, estamos obligados a manejar, es parte de lo que debemos hacer, pero
vuelvo a insistir no se trata solamente de las normativa que se pueda tener que

respetar, si no de la actitud de las personas.

4. ¢Como miden la calidad de atencién al usuario por de los trabajadores de la
MDPy cada quetiempo?
No se ha hecho ese trabgjo, por |0 menos alo largo de estos 4 afios.



62

5. ¢Han desarrollado talleres de capacitacion a su personal para e mango de la
atencion al usuario?
Si, se han desarrollado algunos talleres promovidos algunos por la MDP y otros a
través por la Camara de Comercio, sin embargo, la asistencia del personal no fue la
mas concurrida

6. ¢Cudlesson laspoliticasdela MDP?
Las politicas de atencién al cliente es basica, necesitamos tener como concepto de
Municipalidad una politica de servicio, que no implique que la MDP sea un
beneficencia, eso es lo que € usuario muchas veces confunde, pretende que la
Municipalidad solucione los problemas del dia a dia, sin la obligacion de la
contraprestacion a la que debemos acceder todos los ciudadanos, a veces pasa que
mal entendemos la funcion de la Municipalidad y otros organismos del estado y
pretendemos gue se nos atienda sin lineamiento de condicion.

7. ¢Quétipo de contratos manejan?
Bueno los tipos de contratos que manejamos son |os contratos de Administracion de
Servicios (CAS) contrato de locacion de servicios para agunos temas especificos,
persona permanente, ya sea, por tiempo transcurrid o por reposiciones judiciales y
tenemos solamente un grupo reducido que no llega a 10 que son nombrados, que tuvo
su oportunidad en € pasado. Hoy en dia, esos hombramientos no estan siendo
autorizados por € Estado, por 1o cua solo se cuenta con persona permanente.

8. ¢Otorgan bonosde productividad alostrabajadores? ¢Cuales son?
No, porque esta prohibido por Ley.

9. ¢Qué elementos motivadores hacen que se desarrolle la productividad y la
calidad?
Como te decia parte mi la parte financiera es la que mas atrae, pero en algunos
momentos hemos podido compartir algunos espacios de trabajo, aungue mas que de
trabajo de esparcimiento social, en el que se busca confraternizar, tener més vidaen
sociedad la MDP ha realizado torneos, campeonatos, algunos almuerzos por fechas
especiales, pero otralaconcurrenciahasido masivapor un sector que son los obreros,
mientras que el sector empleado ha tenido una participacion en menor porcentaje.

10. ¢LaMDP se preocupa por brindar buenascondicionesdetrabajo asu personal ?
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Se busca en todo espacio que e persona (Usuario interno), también tenga
condiciones adecuadas de trabagjo, y en esas condiciones en muchos casos estan
normadas, esa hormativa indica que a pesar que esta ganado en pactos colectivos, ni
siquiera debe ser tema de discusion el tener uniformes, implementos para el trabajo,
en las condiciones adecuadas €l personal obrero, l0s equipos que utilizan en buenas
condiciones, todo eso se ha buscado hacer en la medida de |la parte financiera nos lo
ha permitido.

¢Cual essu apreciacion sobre el climalaboral y como lo manga?

Ante las condiciones complicadas de la parte especificamente financiera hemos
tenido un clima laboral bastante tenso por momentos, sobre todo con e tema del
cumplimiento de las obligaciones de pago, en otro momento ha sido un clima

extendido cuando hemos tenido la oportunidad de compartir



Anexo N° 05

Matriz de Consistencia

Titulo
dela Enunciado déel Objetivos Variabl D ] Tipo Disefiodela Poblacién y
o ariables imensiones
| nvestigacion Problema Hipotesis Investigaciéon | investigacion muestra
Poblacién
Objetivo General H1: Si existe una Motivacion _
Determinar la influencia entre la | influencia directa Lapoblacién
Titul Formulacion | felicidad y la calidad de atencion & | entre 1a felicidad Compromiso comprende &
itulo : -
del problema | Usuario por parte de los trabgjadores | . i e personal
La fdicidad 6 de la Municipalidad Distrital de stenci . Relaciones
a fdici ¢Como encion por parte T
y _ pa(.;as-mayo_ 201_8_ o Variable N administrativ
su influencia | influye la | Objetivo Especificos: elostrabgadores | dependient Positivas Disefio odelaMDP
. : . . de la | independiente :
en la calidad | felicidad en la | - Determinar € nivel de felicidad de . . i
Caidad  d los trabgjadores en e &mbito | Municipalidad X: Felicidad Bienestar | Correlaciondl Muestra
06 i e
de atencion d _ personal de los trabgjadores de la | Distrital de Actitud No LaMuestra
usuario  por | Atencion a | Municipadided  Distritad  de | pacasmayo. experimental | esta
Usuario por | Pacasmayo.
pate de los e de o | - DI o nivel defelicicad del0s | yo; o isieuna | Varidble Fiabilided - transversal | conformada
trabajadores trabajadores en el dmbito laboral de | . o dependiente por 50
trabajadores los trabajadores de la Municipalidad influencia_directa Percepcion .
de la on o | Distital dePacasmayo. entre |a felicidad _ . trabgjadiores
Municipalidad - Determinar ¢ nivel de calidad de |y la cdidad de | v:Cgligad | S2SCHON administrativ
. Municipalidad | atencién de los trabsjadores de la i6 .
Distritd  de - o aencion por parte | . ~encién | Capacidad de os que
P 20 Didrital  de g;z::s;dad Distrital de de lostrabajadores q
acasm - - al usuario respuesta Laboran en
o018 Pacasmayo - | - precisar como estéan definidas las | 9€ la =P
) 20187 politicas de atencion al cliente en la | Municipdidad Empatia MDP.
Municipalidad Distrital de | Distrital de
Pacasmayo.

Pacasmayo.
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Anexo N° 06

Pacasmayo 14 de Mayo de 2018.

CARTA N* 01-2018

Dr. Aldo Omar Navarro Sarmiento

Alcalde de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo

ATENCION: Abeg. Victor Eduards Herndndez Valdivieso
lefe de Personal

Estudiantes de X Ciclo de |a Carrera de Administracién
Universidad César Vallejo

Presente
Asunto: Autoriza acceso a |la entidad para desarrollar el trabajo de investigacion,
Ref: Tesis para obtener el grado de Licenciadas en administracion.

Tenemaos el agrado de dirigirnos a usted para saludarlo cordialmente y en relacidn al asunte de la
referencia se hace de conocimiento que, con la finalidad de realizar nuestro trabajo académico de
investigacicn, se nos autorice el acceso a las instalaciones de la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo, para la aplicacidn de nuestro instrumento: Encuesta, a las sefioritas CESIA JEMIMA
RIQUELME CARRASCO, identificada con DNI N° 74692472 v a LUCY ISABEL VIGO ORREGOD,
identificada con DNI N* 73629364, las mismas que se encuentran cursando el décimo ciclo de |a
carrera de administracion de la escuela de Pregrado de la Universidad César Vallejo y
desarrollando el trabajo de investigacidn (tesis):

“La felicidad y su influencia en la calidad de atencidn al usuario por parte de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo - 2018"

Es preciso indicar, que los resultados de dicho trabajo de investigacién servird a la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo para evaluar la implementacicn de las recomendaciones, con el ebjetivo de
determinar “La felicidad y su influencia en la calidad de atencién al usuario por parte de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo - 2018".

Es propicia la oportunidad para expresar nuestros sentimientos de especial consideracion.

Atentamente,

R MMCAIAD DISTRIALDE PACASWATD \ <

( : d
ictor E. Hernindez Valdiviess
. AUFLRE LA WRLGAD DR R W08 i i,
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Anexo N° 07

o Mgy,
| ( MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
: PACASMAYO

7Y

L

“Afo del Didloge v la Reconciliacion Nacional”™

Pacasmayo, |1 de Septiembre del 2018

CONSTANCIA DE RECOLECCION DE DATOS

EL QUE SUSCRIBE:

Viclor Eduarda Hemandez Valdiviezo
Jefe de Unidad de Personal

HACE CONSTAR:

Cue las Srias. Cesia Jermima Riquelme Carrasco con DN N® 74692472 v Lucy lsabel
Vigo Orrego con DNI N 73629364, estudiantes del X Ciclo de la escuela de
Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, ha recolectado datos correspondientes
al desarrollo de su trabajo de investigacion en la Municipalidad Distrital de Pacasmavo.

Jr Manco Capac N® 45 - Pacasmays \ Odd - 523101 - 521120 H WY IMUnipacasmayo.gab. pe
munipacasmayodholmail.com




Anexo N° 08
CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, ¢ £l P Al vansoD  titular
Del DNI N°® X0z Y228 , de profesion
AL T T Do R ejerciendo
actualmente como Blra7E  (foUm enla
institucién Ve v

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacién del instrumento (cuestionario) a los efectos de su aplicacion a los
trabajaderes de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones
Deficiente | Aceptable bueno Excelente
1. Congruencia de items N
2. Amplitud de contenido \£
3..Redaccion de los items N
4.Claridad y precision A
5.Pertinencia ‘ Y

En Trujilo, alos 25  diasdelmesde  Juwo del 2018,

x.—-'-f =
/ Firm
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, "{{’ /" el Fr=sd ﬁ’.*, f..' | ;

,titular
. " - Gt -~ II.-\. -
Del DNI N°© L ? o130 . de profesion
A tnyrer XD ejerciendo
actualmente como . r @ enla
institucion ¢/ € v

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion del instrumento (cuestionario) a los efectos de su aplicacion a los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones

- _ Deficiente | Aceptable | bueno | Excelente

1. Congruencia de items -

2. Amplitud de contenido

3..Redaccién de los items <a
f
4.Claridad y precision B
5.Pertinencia ==
En Trujillo, alos 25  diasdel mesde _ Junic del 2018,

/ Pra
[ o

-

N

n-

irma
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Lulgt 'TALO WILLENA ZAPATA

69

. litular

dl  DNL. N°  43%¥997¢0

INGERIERD ESTARMSTICO

de

actualmente como METDDO LOGO

profesion
¢cjerciendo

. en la

Institucion C€ sag VMALLE To

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal

que faboraen _MuNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACASMAYO

Luggo de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

aprecilaciones,

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEND EXCELENTE
Congruencia de ltems x
Amplitud de contenido X B
Redaccion de los ltems X
Clanidad v precision o ;(
Pertinencia P
En Chepen. a los dias del mes de del

FFirma
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CONSTANCIA DE VALIDACION

9 : e y
Yo, uf..‘f 37 -8 (Gurr vz W G fj , titular
‘S RGED ) .
Del DNI N° {C S7C7 , de profesion
L eeny cSrcdp ejerciendo
actualmente como dou e en la
institucion S

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion del instrumento (Guia de Observacion) a los efectos de su aplicacion
a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones

Deficiente | Aceptable | bueno Excelente
1. Congruencia de items sl
2. Amplitud de contenido T, =
3..Redaccion de los items | -
;_ 4.Claridad y precision
||—5.Farlinencia |
En Trujillo, alos __25 __ dias del mes de __Juilio del 2018.

rr’f. .fr:-' d
s

/ Fifma
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Anexo N° 09

Tabla 11: Tabulacién de datos— Encuesta

Tiempo
de

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18

Trabajo

Estado
Civil

Encuestados Sexo Edad

5
4

5
4
5
5
5
5
4
4

11 3 2 1 1 5 5 5
1 1 3 2 3 3 4 4 4
111 3 3 2 5 5 5
11 3 3 2 1 5 5 5
11 1 3 1 2 5 5 4

anos
anos

14
4
15
38
27

Casado
Soltero
Soltero
Casado
Casado
Soltero
Casado
Soltero
Soltero
40 Conviviente 10

47

47

N

<

3
5
4

anos

40

N

N

anos

50
57

anos

5
4
4

3meses 1 1 1 2 3 3 5 5 5

26
47

2 2 3 3 2 3 4 4 4
6meses 3 2 3 3 1 3 5 5 4

anos

5

==2=2L==2UL

AN LI O~

37

AN N

< N

o™

oM -

o o

o o

<

o

™

o™

N ™M

1 1 3
s 1 1 2

ano
ano:

1

27

4
4

4
4
4
5
4
5
5
4
4
5
4
5
4
5

1 1 2 1 3 1 5 4 4
2 2 1 3 3 3 5 5 4
11 2 2 1 1 5 5 4
2 21 2 3 1 5 5 5
11 3 3 1 2 5 5 5
11 3 2 1 2 5 5 5
11 1 2 2 3 5 5 5
4 2 2 2 2 1 5 5 4
3 2 2 3 2 2 5 4 3

anos

2
10
23

Soltero
Casado
Soltero
Casado
Casado

45

anos

55
45

2
2
2

anos

anos

6
12
5
3

56
39
48

anos
anos

Viuda
Soltero
Soltero
Soltero
Soltero
Casado
Soltero
Casado

Soltero

4

anos

24
21

3
4
4

ano

1
1

ano

8meses 4 1 2 1 2 1 5 5 5

23
23
55
27
58
34

2
4

2 2 1 3 3 1 4 4 4
3 1 3 2 3 3 4 4 4
2 3 1 2 1 2 5 5 4
1 2 2 1 3 3 5 5 5

anos

20
27
20
10

anos

3
3

anos

anos

SL=zULZULZLULULZULUZZZZ=

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
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4
2
2
4
4

4
5
4
5
5
5
5
3

11 3 2 2 1 5 5 5
11 1 3 3 2 5 5 5
31 3 1 1 2 5 5 3
4 3 2 2 3 3 5 5 5
1111 2 2 5 5 5
2 1 1 2 3 1 5 5 5
11 2 1 2 3 5 5 5
2 1 3 2 2 1 4 3 3

anos
anos
anos
anos
anos
10

anos

anos

19

38
12
5
5

4
18

Casado
Casado
Casado
Soltero
Casado
Soltero
Casado
Soltero
Soltero
Soltero
Soltero
Soltero
Casado
Casado
Soltero
soltero

39
59
41
31
46
47
56
21

F
M
M
M
F
M
M

25
26
27
28
29
30
31
32

1 N

anos
anos
10

meses

5
5

27
33

M
F

33
34
35
36
37

5

5

3 31 3 3 3 5 5 5

22
47
53

O N

- <

<

n <

™

oM -

™M N

2 1
1 2

anos 1
anos 1
2mesess 2 1 3 3 1 3 5 4 2

20
20

M
F

4
5
3
4
4
4
4
4
4
5
5
4
3

3
5
4
5
5
5
4
5
5
5
5
5
5

2 1 2 3 2 2 5 5 5
11 2 3 3 2 5 5 5
2 2 3 1 2 3 5 5 3
4 4 3 1 2 2 5 5 5
3 3 3 3 3 3 5 5 5
11 1 3 1 1 5 5 5
11 1 2 3 2 5 5 5
31 2 1 1 3 5 5 5
11 1 1 1 1 5 5 5

anos
anos
anos
10
meses
10
meses
anos
anos
anos
anos

9meses 3 2 2 1 1 1 5 4 4

2meses 1 1 2 3 2 1 5 5 5
8meses 2 2 3 2 3 3 5 5 4

19
2
18
30
20
20

Soltero
Soltero
48 Conviviente 19
Casado
Casado
Soltero
Casado
Casado
Soltero

Casado

38
30
60
23
24
35
40
23

M
F
F
F
F
F
M

Fuente: Elaboracion Propia

38
39
40
41
42
43
45
46
47
48
49
50
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Anexo N° 10
Tabla 12: Tabulacion de datos— Guia de Observacion
N® _de Area Género P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 TOTAL
Trabajador
1 Ingeniero | - Catastro M 0 1 1 1 0 1 1 0 O 0 0 0 1 1 7
2 Jefe Catastro M 1 O 0 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 0 6
3 Ingeniero Il - Catastro M 1 0O 1 1 1 0 0O O O 0 0 0 0 1 5
4 Secretaria Catastro F 1 O 0o o0 1 o 1 1 o0 0 1 0 0 0 5
5 Defensa Civil M 0 0O 0 1 1 1 0 1 O 0 1 0 1 0 6
6 Defensa Civil -locador M 1 0O 1 0 0 0 1 O o 0 1 1 1 1 7
7 Secretaria DIDU F 1 O 0 1 0 1 0 1 O 0 1 1 0 1 7
8 Jefede DIDU M 0 o 1 1 1 0 1 1 O 0 1 1 0 0 7
9 Obras- DIDU M 1 1 1 1 1 1 0 1 o0 1 1 0 0 0 9
10 Sub Gerenciade Desarrollo 1 0 00 1 100 1 1 0 0 0 0 5
econémico socid

11 Sub Geregg;‘i g(?SSer vidos 1 1 000 110 1 0 0 1 0 1 7
12 Jefe de Almacén M 0 1 0 1 1 1 0 1 1 0 0 0 0 1 7
13 Almacén F 0 O 0o 0 0 o o0 1 1 1 1 1 1 0 6
14 Servicios Publicos M 1 1 0 1 0 1 0 1 O 0 1 1 1 0 8
15 Demuna F 0 0O 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 9
16 Demuna F 1 O 0 0 O O 1 1 O 0 0 1 0 1 5
17 Secretaria de F o o 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 O 8

Administracion

18 Contabilidad M 0 1 0 0 1 O O o0 1 1 1 0 0 0 5
19 Logistica F 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 7
20 Logistica F 1 O 01 0 1 0 1 O 0 0 1 1 0 6
21 Imagen Institucional M 0 1 0 0 0 01 0 1 o0 0 0 0 0 3
22 Tecnologiadela M 1 0 01 1 001 1 1 0 1 0 0O 7

Informacion
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Registro Civil

23
24
25
26
27

11

Rentas

Rentas
Mesa de Partes

Disa
Disa
Disa
Disa
Disa

Asesoria Juridica

28
29
30
31

32

Asesoria Juridica

33

Asesoria Juridica

Asesoria Juridica
Division de Gestion

35

36
37

Ambiental

Rentas

Coactivos

Coactivos
Unidad de tesoreria

Apoyo de tesoreria

38
39
40

41

Apoyo de tesoreria

42

CaeraTesoreria

43

Gerente
Jefe de Recursos Humanos

M

45

Presupuesto
Defensa Civil

46

47

Cagero DISA
Caero DISA
Transportes

50

Fuente: Elaboracién Propia

48
49
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