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RESUMEN

Este trabajo de investigación ha tenido como propósito, analizar la incidencia de! clima

laboral en la atención al usuario de la Municipalidad Provincial Del Santa - 2013. La

naturaleza subjetiva de los servicios y combinación con un público usuario cada vez más

exigente ha desarrollado la necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio de la calidad

de los mismos. Uno de los principales indicadores de la calidad de un servicio es la

satisfacción del cliente, convirtiéndose en el objetivo de las empresas exitosas. Es por

este motivo que, resulta de vital importancia que todas las personas que trabajan en una

organización conozcan los beneficios de lograr la satisfacción del cliente.

Ya que la relación existente entre las variables Clima laboral y atención al usuario es muy

significativa, porque ambas variables arrojan resultados similares (bajos), la cual indica

que si una de ellas varía influye en la otra variable.

La investigación es de tipo descriptivo-Correlacional. La muestra estudiada fue de 100

trabajadores para medir el clima laboral y 384 usuarios; para saber cuan satisfechos se

sienten con el servicio recibido, se utilizó ¡a técnica de muestra prebabilística. Se aplicó el

cuestionario para la recolección de la información, el cual consta de 79 preguntas, con 5

alternativas, para clima laboral y 30 preguntas con 5 alternativas.

Se concluyó según los resultados y la contrastación de las hipótesis que, “Sí existe

incidencia significativa de la incidencia del clima laboral en la atención al usuario de la

Municipalidad Provincial Del Santa - 2012. Por lo tanto se ha aprobado la hipótesis de

investigación o trabajo.
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ABSTRACT

This research work has been for the purpose, to analyze the impact of the work

environment in the customer Service of the Provincial Municipality the Holy - 2013. The

subjective nature of the Services and combination with a public increasingly demanding

user has developed the need to concéntrate efforts on the study of the quality of them.

One of the main indicators of the quality of a Service is customer satisfaction, becoming

the target of successful companies. For this reason, it is vital that all people working in an

organization understand the benefits of achieving customer satisfaction.

Since the relationship between climate variables and customer work is very sign'ificant,

because both variables yield similar results (low), which indícales that if one changes the

other variable influences.

The research is descriptive-correlational. The sample was 100 workers to measure the

working environment and 384 users, to know how satisfied are they with the Service

received, we used the probability sampling technique. The questionnaire was applied to

collect the Information, which consists of 79 questions, with 5 alternativos to working

environment and 30 questions with five altematives.

It was concluded based on the results and the testíng of hypotheses, "Yes there is

significant incidence of workplace climate impact on customer Service d the provincial the

Holy City - 2012. So has approved the research hypothesis or work.

___ ———
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