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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Clima organizacional y satisfaccion del
usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno 2019,
tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre el clima organizacional
y la satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera. Como
hipotesis general se plante6: “el clima organizacional se relaciona significativamente con
la satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera”. La
investigacion se realizd bajo el enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion fue
descriptivo-correlacional, el trabajo siguié un disefio de investigacion no experimental-
transversal, y el método utilizado para la investigacion fue hipotético-deductivo; la
muestra de estudio estuvo conformada por dos grupos: por un lado, se tuvo una muestra
censal de 50 socias del comedor popular y otra muestra no probabilistica por conveniencia
de 50 usuarios del comedor popular; se utilizé la técnica de la encuesta y como el
instrumento el cuestionario medido a través de items en la escala de Likert; los datos
recolectados se analizaron a través del software estadistico SPSS-25. Los resultados
evidenciaron que las dimensiones de la variable clima organizacional (valores colectivos,
relaciones interpersonales y recompensa) tienen una relacion significativa y moderada
con respecto a la satisfaccion de los usuarios del comedor. Se concluye que, el 54% de
socias percibe un clima organizacional de nivel medio y el 62% de usuarios percibe un
nivel de satisfaccion medio, por lo tanto, se comprobo la existencia de una relacion
positiva moderada y significativa (p<0.05; r=0.644**) entre el clima organizacional y la
satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad

de Puno, durante el periodo 2019.

Palabras clave: Clima organizacional, comedor popular, satisfaccion, usuarios.
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ABSTRACT

The present research entitled "Organizational climate and user satisfaction in the
Candelaria Herrera Children's Popular Dining Room in the city of Puno 2019", had as a
general objective to determine the relationship between the organizational climate and
user satisfaction in the Candelaria Children's Popular Dining Room Herrera. As a general
hypothesis, it was proposed: “the organizational climate is significantly related to user
satisfaction in the Candelaria Herrera Children's Popular Dining Room”. The research
was carried out under the quantitative approach, the type of research was descriptive-
correlational, the work followed a non-experimental-cross-sectional research design,and
the method used for the research was hypothetical-deductive; The study sample was made
up of two groups: on the one hand, there was a census sample of 50 members of the
popular dining room and another non-probabilistic convenience sample of 50 users of the
popular dining room; The survey technique was used and the questionnaire measured
through items on the Likert scale was used as the instrument; the collected data were
analyzed using the SPSS-25 statistical software. The results showed that the dimensions
of the organizational climate variable (collective values, interpersonal relationships and
reward) have a significant and moderate relationship with respect to the satisfaction of
the users of the dining room. It is concluded that 54% of members perceive a medium
level organizational climate and 62% of users perceive a medium level of satisfaction,
therefore, the existence of a moderate and significant positive relationship was verified (p
<0.05; r = 0.644 **) between the organizational climate and user satisfaction in the
Candelaria Herrera Children's Popular Comedor in the city of Puno, during the period

20109.

Keywords: organizational climate, popular dining room, satisfaction, users.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial se estima que mas de 820 millones de personas padecen
inseguridad alimentaria (acceso fisico, social 0 econdmico suficiente a alimentos); la
mayor tasa de inseguridad alimentaria se concentra en mujeres que en hombres, y esta
brecha se manifiesta mas aun en paises Latinoamericanos (OMS, 2019). Bajo ese
contexto, en diferentes paises del mundo se ha establecido una variedad de comedores
sociales financiados en mayor medida por el Estado; y en menor medida por la empresa
privada y las ONG. Los comedores sociales permiten a las personas de escasos recursos
(en situacion de pobreza extrema y pobreza) puedan acceder a una racion de comida sana

y saludable.

En el Perd, los primeros comedores se constituyeron por la propia iniciativa de
mujeres que se organizaron en grupos de socias. Esta iniciativa brotd de un grupo de
madres que comenzaron en atraer a sus similares, como otras mujeres cercanas a ellas,
parientes, vecinas entre otras organizaciones de base que se encontrasen en una situacién
de vulnerabilidad econdmica similar a la de ellas, para que puedan unirse y buscar

soluciones que les permitan hacerle frente a la pobreza y al hambre (Portilla, 2013).

Actualmente, “los comedores populares son catalogados como Organizaciones
Sociales de Base (OSB) conformadas por mujeres, cuya actividad principal es la
preparacion de alimentos y el apoyo social, destinado a personas y familias vulnerables y
en alto riesgo nutricional, especialmente nifios, madres gestantes, madres lactantes y

adultos mayores” (MIDIS, 2018, s.p).

12
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Al cierre del 2018, las municipalidades contabilizaron 15,140 comedores
populares existente en el pais, las mismas, que tuvieron como proposito beneficiar a
764,618 personas. Se puede destacar a 3 regiones que registran un mayor porcentaje de
poblacion beneficiaria por este programa, se tiene a la Provincia de Lima (distritos del
ambito limefio) con 25%, seguido de las regiones de Piura (8.4%) y Cajamarca (7.7%)

(INEI, 2019).

En la region de Puno, se tiene a 110 municipalidades que cuenta con comedores
populares que, al cierre del afio 2018, lograron registrar un promedio de 25,931
beneficiarios y 605 organizaciones, equivalentes a 3.4% y 4.0% del total nacional (INEI,
2019), respectivamente. En la misma linea, se tiene a la Municipalidad Provincial de Puno

que cuenta en su haber con 8 comedores populares.

En particular, el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera (CPICH) es uno de
los comedores populares que atiende a los pobladores que estan entorno al Barrio
Bellavista de la ciudad de Puno. Esta organizacion recibe apoyo alimentario del gobierno
central, bajo la supervision, gestion, monitoreo y asistencia técnica del Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS), por medio del “Programa de Complementacion
Alimentaria (PCA) en el sub programa de comedores populares”, la Municipalidad
Provincial de Puno es la encargada de gestionar y abastecer de alimentos a este comedor
popular. En la actualidad, el comedor popular esta conformado por 50 socias; asimismo,
dentro de la organizacion social existe una junta directiva conformada por “la presidenta,
vicepresidenta, secretaria, tesorera y almacenera” que cumplen ciertos roles y funciones
para el funcionamiento adecuado de la organizacion. En ese sentido, esta organizacion en
lo posible trata por satisfacer las necesidades de un grupo de personas cada vez mas

heterogéneo que buscan una asistencia alimentaria de calidad.

13
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Por lo tanto, para que esta organizacién pueda cumplir con su rol de brindar
servicios de calidad a los usuarios, es necesario que la organizacion este encaminada en
un buen clima organizacional. En ese sentido, el clima repercute sobre las motivaciones
y sobre la pluralidad de comportamientos de los miembros de una organizacién, cuyas
derivaciones pueden ser positivas 0 negativas en el desarrollo de las actividades, en el

bienestar de las socias que lo conforman y en el buen desempefio de la organizacion.

Bajo ese contexto, como toda organizacion social el CPICH no esta exento de
problemas que se ven reflejados en ciertas particularidades; como los conflictos internos
entre las socias y la junta directiva, las inadecuadas relaciones interpersonales, la pérdida
de valores colectivos, desobediencia en los que haceres de la organizacion y entre otros
problemas internos, este comportamiento impasible de las socias tiende a generar, muchas
veces que las socias no cumplan con una apropiada cooperacion en las actividades que
realiza la organizacion, produciéndose el minimo cumplimiento de preparacion de menus
diarios, lo cual genera desconfianza e indiferencia entre las socias, ocasionando unclima

organizacional deficiente.

En consecuencia, un clima organizacional deficiente puede generar una baja
satisfaccion en los usuarios del Barrio Bellavista de la ciudad de Puno, es decir, estos
conflictos internos dentro de la organizacion, ocasiona que los usuarios reciban una
atencion inadecuada, no recibir la proporcion de raciones que le corresponda, no ser
atendidos en los horarios previstos, presenciar un escaso nivel de empatia, fiabilidad,
seguridad y entre otros elementos tangibles e intangibles que puedan afectar su nivel de
satisfaccion con respecto a los servicios alimentarios que reciben por parte del comedor

popular.

Por lo expuesto, se ha podido apreciar que el clima organizacional tiende a tener
una asociacion sustancial con el desempefio interno de una organizacion y a la vez se ha

14
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podido apreciar que puede tener una relacién positiva o negativa con respecto al nivel de
satisfaccion de los usuarios. En ese sentido, el presente trabajo de investigacion se
considera importante para comprobar la existencia de una relacion positiva o negativa
entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios del Comedor Popular

Infantil Candelaria Herrera de la ciudad de Puno.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 Problema general
¢Cual es la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del usuario en el

Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Qué relacion existe entre valores colectivos y la satisfaccion del usuario en el

Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno?

e ;Qué relacion existe entre relaciones interpersonales y la satisfaccion del usuario

en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno?

e ;Qué relacion existe entre la recompensa y la satisfaccion del usuario en el

Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipdtesis general

El clima organizacional se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario en el comedor popular infantil candelaria herrera en la ciudad de Puno.
1.3.2. Hipotesis especificas

e Los valores colectivos se relacionan significativamente con la satisfaccion del

usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.
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e Las relaciones interpersonales se relacionan significativamente con la
satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la

ciudad de Puno.

e Larecompensa se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en

el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El trabajo de investigacion tiene su importancia en conocer la relacion que existen
entre el clima organizacional de las socias con respecto a la satisfaccion de los usuarios
del Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno; en ese entendido
la investigacion permitira conocer la situacion actual del nivel de clima organizacional
desde la perspectiva social teniendo en consideracion tres dimensiones como: los valores
colectivos, relaciones interpersonales y la recompensa; cuyos resultados permitiran
brindar una serie de recomendaciones para mejorar el nivel de clima organizacional que
puedan existir entre las socias del comedor popular. Por otra parte, también, permitira
conocer la satisfaccion de los usuarios, teniendo en consideracion las dimensiones de
tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia, con base a ello se
podra generar recomendaciones para la mejora de la calidad de atencion que ofrece el

comedor popular.

Los comedores populares son parte del PCA que tiene como finalidad brindad
alimentos saludables a las personas que se encuentra en situacion de vulnerabilidad y en
extrema pobreza. Si bien el PCA realiza constantes capacitaciones en manejo y seleccion
de alimentos balanceados para la atencion de los usuarios; no obstante, no se realizan de
manera frecuente capacitaciones que intervenga en el clima organizacional dentro de un
comedor popular y formas de una mejor atencion de calidad a los usuarios que consumen

los menls de manera recurrente; por lo tanto, el trabajo de investigacion permitird

16

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

evidenciar la percepcion positiva o negativa tanto de las socias del comedor como de los
usuarios que reciben una racién diaria con respecto a la atencion que se les brinda, con
base a ello, se podra brindar recomendaciones que permitan una mejora significativa

dentro del Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera.

Finalmente, el trabajo de investigacion pretende ser un referente para futuros
estudios de investigacién con respecto al clima organizacional y a la satisfaccion de los
usuarios en los comedores populares, ya que, existe una escasa evidencia empirica que
evalué estas dos variables en programas sociales, en ese sentido, se pretende contribuir
con nueva evidencia empirica, cuyos resultados y conclusiones podran generar reflexion
y debates académicos. Asimismo, la investigacion beneficiara a los estudiantes, egresados
e investigadores que pretendan realizar trabajos de investigacion referentes al area de

estudio.

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y la satisfaccion del

usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.
1.5.2. Objetivos especificos

e Establecer la relacion entre los valores colectivos y la satisfaccidn del usuario en

el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.

e Establecer la relacion entre las relaciones interpersonales y la satisfaccion del

usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.

e Establecer la relacion entre la recompensa y la satisfaccion del usuario en el

Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Zamudio et al. (2018) en su investigacion titulada: “Las motivaciones para la
participacion voluntaria en comedores comunitarios del Estado de México”. Objetivo
general: estudiar las motivaciones de las personas que participan como voluntarias en
comedores comunitarios de dos municipios del Estado de México vy, a partir de la accién
solidaria y de cooperacidn, se analiza como se construyen redes y relaciones sociales entre
las personas involucradas en los comedores, tanto voluntarias como comensales.
Desarroll6 su investigacion bajo el enfoque cualitativo. Sus conclusiones evidencian que,
las personas en el comedor comunitario muestran una participacion voluntaria pro-social
y proactiva, cuya caracteristica principal de las participantes es que requieren alimentar a
su familia; también muestran una participacion enmarcada en la solidaridad y generosidad
en pro de la poblacién que necesita alimentacion. Las personas que forman parte del
voluntariado tienden a crear vinculos amicales, relaciones interpersonales y disfrutan de
su trabajo no remunerado; bajo ese contexto, la participacion voluntaria de las personas

apunta a lograr grandes avances de corresponsabilidad en el bienestar de la sociedad.

Mensah y Dei (2018) en su investigacion titulada: “Efectos de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la intencién de recompra en restaurantes en el
campus de la Universidad de Cape Coast”. Desarrollo su investigacion bajo el enfoque
cuantitativo. Objetivo general: determinar los efectos de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la intencidén de recompra en restaurantes en el campus de la

Universidad de Cape Coast. Hipotesis general: La calidad del servicio no tiene ningun
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efecto sobre la intencién de recompra de la satisfaccion del cliente. Concluye que, de
cinco dimensiones de la calidad de servicio, cuatro de ellas, son los que explicaron en
méas del 50% de la varianza de la calidad de servicio percibida (empatia-equidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta-seguridad, y elementos tangibles); bajo ese
escenario, pudieron revelar que la calidad de servicio y la satisfacciéon del cliente son
determinantes de la intencién de recompra. Se comprobd mediante la estadistica
inferencial que la calidad de servicio posee un impacto directo y significativo en la
satisfaccion del cliente. El estudio recalca la importancia de las dimensiones de capacidad
de respuesta y garantia en la determinacion de la calidad del servicio, puesto que las dos

dimensiones combinadas contribuyen con 33% a la varianza en la calidad del servicio.

Juanté (2018) en su investigacion titulada: “Relaciones interpersonales y atencion
al usuario en el Centro de Atencion Permanente de la Ciudad de Quetzaltenango”.
Desarrollo su investigacion bajo el enfoque cuantitativo. Objetivo general: Determinar la
incidencia de las relaciones interpersonales en el servicio al usuario en el Centro de
Atencion Permanente de la ciudad de Quetzaltenango. Hipotesis general: Las relaciones
interpersonales inciden en la atencion al usuario en el Centro de Atencion Permanente de
la ciudad de Quetzaltenango. Concluye que, las primeras evaluaciones aplicadas a los
colaboradores revelaron relaciones interpersonales bajas, lo cual tendia a incidir de
manera negativa en la atencion a los usuarios en dicho centro; sin embargo, tomando los
resultados de la primera evaluacion sirvieron como fuente de informacion para mejorar
el servicio y realizar intervenciones mediante talleres en el area de servicio. La evaluacién
posterior a la intervencion realizada por intermedio de talleres sirvié como estrategia para
incrementar las relaciones interpersonales de los empleados; lo cual, se reflejé de manera

positiva en la mejora de la atencion al usuario.
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Rodriguez y Torres (2011) en su investigacion titulada: “El clima organizacional
como facilitador para la innovacion en el proyecto comedores comunitarios
institucionales de IDIPRON”. Desarroll6 su investigacion bajo el enfoque cuantitativo.
Identificar las variables del clima organizacional que favorecen los procesos de
innovacion en el PCCIIl. Concluye que, el equipo de trabajo mantiene relaciones
interpersonales asentadas en el respeto, en el aprecio y en la ayuda reciproca; asimismo,
66.6% percibe que existe comparierismo en el equipo de trabajo que permiten realizar
actividades de manera conjunta. En suma, el clima organizacional tiene un impacto
positivo en los procesos de innovacion para mejorar las relaciones interpersonales;
asimismo, una intervencion adecuada en las relaciones interpersonales afectaria de forma
positiva en la mejora del trabajo en equipo, en desarrollar su confianza en los empleados,

mejora de habilidades y liderazgo de los empleados.
2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Huarcaya (2020) en su investigacion titulada: “Clima Organizacional y Calidad
del Servicio en los Comedores del Centro Poblado de Huaycan, Ate-Vitarte, periodo
2018”. Realizd su investigacion bajo un enfoque cuantitativo. Objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y calidad del servicio en
los comedores del Centro Poblado de Huaycan, Ate — Vitarte, periodo 2018. Hipotesis
general: Existe relacion significativa entre el clima organizacional y calidad del servicio
en los comedores del Centro Poblado de Huaycan, Ate — Vitarte, periodo 2018. Concluye
que, el 54.2% de socias afiliadas al comedor popular perciben un nivel de clima
organizacional de nivel medio y el resto de socias tuvo una percepcion baja (29.2%) y
alta (16.7%) y en la calidad de servicios el mayor porcentaje fue en el nivel medio con
45.8%, seguido del nivel bajo con 33.3% y con el nivel alto de 20.3%. En suma, la

estadistica inferencial comprobo que el clima organizacional posee una asociacion
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significativa con la calidad de servicio que la organizacién ofrece a los beneficiarios; en
linea a ello, también, evidencié que las dimensiones de clima organizacional: relaciones
interpersonales y condiciones de trabajo poseen una correlacion con la calidad del

servicio que ofrecen los comedores populares del Centro Poblado de Huaycéan.

Mori (2017) en su investigacion titulada: “Influencia de las relaciones
interpersonales en el clima organizacion de las madres socias en los comités del vaso de
leche, en la Municipalidad distrital de Guadalupe, Provincia de Pacasmayo, 2015”. El
estudio se enmarcd en un enfoque de carécter cuantitativo. Objetivo general: Las
deficientes relaciones interpersonales influyen negativamente en el clima organizacional
de las madres socias de los Comités del vaso de leche en la Municipalidad Distrital de
Guadalupe, Provincia de Pacasmayo: 2015. Hipdtesis general: Las deficientes relaciones
interpersonales influyen negativamente en el clima organizacional de las madres socias
de los Comites del vaso de leche en la Municipalidad Distrital de Guadalupe, Provincia
de Pacasmayo: 2015. Concluye que, el 59% de socias percibe que existe relaciones
interpersonales deficientes debido a la falta de respeto que existe en el ambiente laboral
y a la falta de socializacion entre los miembros del comité; bajo ese escenario, el clima
tiende a tornarse hostil y menos armonioso ocasionando que las socias se desmotiven en
mostrar un apoyo voluntario y solidario hacia el comité. Ademas, evidencio que existe
una escasa voluntad de liderazgo en los comités ocasionando que la participacion de las
socias tienda a ser escasa y no cumplan sus funciones de forma adecuada, también se
evidencié que gran parte de las socias buscan beneficios e interés propios, dejando de

lado el objetivo comdn de todo el comité PVL.

Velezmoro (2017) en su investigacion titulada: “Habilidades gerenciales yestilos
de liderazgo en las dirigentes de los comedores populares del distrito de Chiclayo2016”.

El estudio se enmarco en un enfoque de caracter cuantitativo. Objetivo general:
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Determinar la relacion entre las Habilidades Gerenciales y el Estilo de Liderazgo en las
dirigentes de los comedores populares del distrito de Chiclayo 2016. Hipdtesis general:
Existe relacion significativa entre las habilidades gerenciales y el estilo de liderazgo en
las dirigentes de los comedores populares del Distrito de Chiclayo. Concluye que, las
habilidades desarrolladas en las dirigentes esta explicada por las dimensiones de las
variables, donde demostrd que el 48% tiende a utilizar sus habilidades técnicas, el 19% y
13% utilizan habilidades humanas y conceptuales, respectivamente. En cuanto al
liderazgo evidencié que existe ausencia de liderazgo en 42%, seguido del liderazgo
transformacional y transaccional con 26% y 32%, respectivamente. asimismo, mediante
la correlacion de Pearson revelé que las habilidades (técnicas, humanas y

transformacional) se relacionan con las habilidades conceptuales.

Soria (2017) en su investigacion titulada: “Relacion del liderazgo organizacional
y la sostenibilidad de los comedores populares del distrito de Aplao — Castilla 2017”.
Realiz0 su investigacion bajo un enfoque cuantitativo. Objetivo general: Analizar la
relacion del liderazgo organizacional y la sostenibilidad de los comedores populares en el
distrito de Aplao, Castilla 2017. Hipdtesis general: Existe una relacion directa positiva
entre el liderazgo organizacional y la sostenibilidad de los comedores populares del
distrito de Aplao. Concluye que, el mayor porcentaje de socias (96.8%) representada por
mujeres adultas que en su mayoria son jefas de hogar, perciben que existe un liderazgo
carismatico dentro de los comedores populares; de igual forma, el revelaron que las
organizaciones son socialmente sostenibles; no obstante, la sustentabilidad no es la
principal dimension asociada al liderazgo que se ejerce en el comedor; méas bien la
intervencion del gobierno mediante la administracion del programa tiende a ser el

principal factor asociado a la sostenibilidad de cada organizacion. En suma, se demostrd

22

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

que el “liderazgo transformacional en mujeres tiende incrementa la sostenibilidad en los

comedores populares del distrito de Aplao.”

Castillo (2017) en su investigacion titulada: “La distribucion de kits de cocina y
la satisfaccion de los comedores populares beneficiarios del programa Compras a
MYPErU, 2016”. Realiz6 su investigacion bajo un enfoque cuantitativo. Objetivo general:
Determinar la relacion entre la distribucién de kits de cocina y la satisfaccion de los
comedores populares beneficiarios del programa "Compras a MYPEra". Hipotesis
general: Existe una relacion significativa entre la distribucion de kits de cocina y la
satisfaccion de los comedores populares beneficiarios del programa "Compras a
MYPEru". Concluye que, la mayoria de las socias (89%) del comedor perciben un nivel
muy bueno en la distribucion de kit de cocina y el 83.3% sostuvo que la entrega fue muy
buena; mientras que el 1.3% distingue que la entrega fue mala; en linea a ello, se
comprobd que el mayor porcentaje tenia una expectativa moderada (85.6); sin embargo,
el rendimiento percibido se concentrd en el nivel excelente con 80.2%. La prueba de
correlacion de Spearman evidencid una “relacion alta y positiva entre la entrega del kit

de cocinay la satisfaccion de los comedores populares.”

Vela (2016) en su investigacion titulada: “Clima Organizacional y Satisfaccion
del Usuario Externo Hospital Regional Hermilio Valdizdn 2015”. Realiz6 su
investigacion bajo un enfoque cuantitativo. Objetivo general: Determinar la relacion
existente entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios externos que
acuden al Hospital Regional Hermilio Valdizan. Hipdtesis general: Existe relacion entre
el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios externos que acuden al Hospital
Regional Hermilio Valdizan de Huanuco. Sintetiza sus conclusiones en trabajadores y
usuarios externos; por el lado, de los trabajadores, muestra que la mayoria de los

empleados (77.5%) percibe un clima organizacional inadecuado, principalmente muestra
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su disconformidad en la remuneracion que perciben, en el liderazgo, en la distincién y en
la escasa motivacion que encuentra en su entorno organizacional. Por otro lado, evidencio
la mayoria de usuarios (82.2%) mostraron su insatisfaccion con respecto a las
dimensiones: fiabilidad (horarios inadecuados, |obstadculos para obtener una cita),
capacidad de respuesta (lentitud para realizar tramites administrativos), seguridad (dudas
no respondidas por parte de los médicos), empatia (imprecision en las explicaciones sobre
las consultas y examenes de salud), tangibilidad (servicios basicos sucios). En suma,

revel6 una relacion negativa baja entre el clima organizacional y la satisfaccion.

Pelaes (2010) en su trabajo de investigacion titulada: “Relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios telefonicos”.
Realiz0 su investigacion bajo un enfoque cuantitativo. Objetivo general: Determinar si
existe una relacion directa entre el clima organizacional yla satisfaccion del cliente en la
empresa Telefonica, de manera tal que a medida que se incremente el nivel del clima
organizacional aumentaran los niveles de satisfaccion de los clientes. Hipdtesis general:
Existe relacion directa entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente en la
empresa Telefonica, de manera tal que a medida que se incremente el nivel del clima
organizacional aumentaran los niveles de satisfaccion de los clientes. Concluye que, de
las dimensiones propuestas para el clima organizacional: “relaciones interpersonales,
estilo de direccion, sentido de pertenencia, retribucion, distribucion de recursos,
estabilidad, claridad y coherencia y valores colectivos” asumen una correlacion positiva
con respecto a la satisfaccion del cliente; no obstante, las dimensiones valores colectivos,
claridad y coherencia mostraron una correlacion positiva baja con la satisfaccion del
cliente, las demas dimensiones propuestas evidenciaron una relacion media y alta con la

satisfaccion del cliente.
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2.1.3. Antecedentes a nivel local

Ccama (2021) en su investigacion titulada: “Relaciones interpersonales y clima
organizacional de las socias de los comedores populares del distrito de Puno — 2018”.
Realizd su investigacion bajo un enfoque cuantitativo. Concluye que, los estilos de
comunicacion poseen una relacion con la regulacion de conflictos, en esa linea, se
evidencio que el 80.3% tiende a levantar la voz para hacer valer sus ideas u opiniones. En
las dimensiones, frecuencia de comunicacion y las formas de liderazgos, también,
evidencid una relacion significativa alta con respecto al clima organizacional, en linea a
ello, se pudo comprobar que el 59.2% tiende a comunicarse con otras socias en dos o tres
ocasiones por semana y el 73.2% sostuvo que no reconoce el trabajo que realizan en el

comedor popular por la junta directiva.

Ramirez (2021) en su investigacion titulada “Incidencia de liderazgo en el
desarrollo organizacional de los Comedores Populares dela Municipalidad Provincial de
Puno —2018”. La investigacion se desarrolla con base a un enfoque cuantitativo. En sus
conclusiones evidencia que, el 47.7% percibe un tipo de liderazgo ausente y el 48.9%
percibe que el lider trabaja de manera individualista con acciones improvisadas que
tienden a generar un entorno conflictivo dentro de la organizacion. Finalmente, mediante
la estadistica inferencial confirmé que la mayor parte de los comedores populares poseen
una escasa implementacion de liderazgo transformacional, lo cual, influencié de manera
directa en un desarrollo organizacional ausente e individualista generando un entorno con

dificultades para cumplir con los objetivos trazados.

Apaza y Chambi (2017) en su investigacion titulada: “Relaciones interpersonales
y su influencia en el desarrollo del liderazgo de las socias del Programa de
Complementacion Alimentaria (PCA) de la provincia de Puno-2017”. El estudio se

enmarcé en un enfoque de caracter cuantitativo. Concluyeron que, las dimensiones de la
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variable relaciones interpersonales (comunicacién y actitudes) poseen una incidencia
positiva en el desarrollo de liderazgo, las mismas que se vieron reflejadas en sus
dimensiones (los principios y las habilidades). Evidenciaron que, el 42.4% tiende a
practicar una comunicacion de forma agresiva originando que el desarrollo de liderazgo
se encuentre limitado y las relaciones interpersonales no sean las mas idéneas dentro de
la organizacion. En cuanto a actitud responsable evidencio que el 30.5% no posee una
actitud comprometida con el PCA, lo cual, influyé en el no cumplimiento de metas

establecidas por el comedor.
2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Clima organizacional

Esta variable tiene una diversidad de definiciones, donde la mayoria de los
conceptos tienen similitudes en su definicién. Anzola (2003), sefala que: “el clima se
refiere a las percepciones e interpretaciones relativamente permanentes que los individuos
tienen con respecto a su organizacion, que a su vez influyen en la conducta de los
trabajadores, diferenciando una organizacion de otra” (p. 49). Las percepciones que
experimente el empleado sobre su ambiente laboral; en efecto, puede influir en gran parte

en su desempefio en la organizacion (Chiavenato, 2009).

Mientras que, para Gerber (2003) el clima organizacional es como la
manifestacion superficial de la cultura organizacional que consiste en elcomportamiento
consciente, como los sentimientos o percepciones y actitudes, que es compartido por los
individuos en una organizacion en un momento particular con respecto a los elementos
fundamentales de la organizacion y que puede positivamente o influir negativamente en
el comportamiento de los miembros de la organizacion en términos de eficacia

organizativa.
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Bowen y Ostroff (2004) sefialan que el clima organizacional es una percepcion
compartida de como es la organizacion en términos de préacticas, politicas,
procedimientos, rutinas y recompensas, qué es importante y qué comportamientos se
esperan y recompensan, y se basa en percepciones compartidas entre los empleados

dentro de las unidades organizacionales formales.

En la misma linea Moran y Volkwein (1992) indican que el clima organizacional
es la caracteristica relativamente duradera de una organizacion que la distingue de otras
organizaciones: “(i) encarna las percepciones colectivas de los miembros sobre sus
organizaciones con respecto a dimensiones tales como autonomia, confianza, cohesion,
apoyo, reconocimiento, innovacion y equidad; (ii) se produce por la interaccion de los
miembros; (iii) sirve de base para interpretar la situacion; (iv) refleja las normas, valores
y actitudes prevalentes de la cultura de la organizacion; y (v) actia como fuente de

influencia para moldear el comportamiento” (Moran & Volkwein, 1992, p.20).

Mientras que Ekvall y Ryhammar (1999); citados por Runco (2014) definieron
esta variable en términos de la interaccion de politicas institucionales, metas, estrategias,
tareas, carga de trabajo, recursos, tecnologia y, por supuesto, personal. Asimismo,
sugirieron que los resultados creativos son los mas probables si se cumplen las siguientes
condiciones: “(i) El clima organizacional desafia a las personas con tareas, metas y
operaciones institucionales. El trabajo debe ser significativo”. “El desarrollo y la
supervivencia de la organizacion es importante” para los empleados. “(ii) Los empleados
tienen oportunidades e iniciativa. Esto puede ser evidente en la forma en que la
comunicacion dentro y fuera de la organizacién y en los métodos disponibles para obtener
informacidn. Las reglas de comunicacion son importantes. (iii) Hay apoyo para nuevas
ideas. Se les anima y se les recompensa. (iv) Se confia en los empleados y sienten esa
confianza. Esto apoyara su iniciativa. El riesgo es minimo porque los empleados saben
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que son confiables y, a su vez, confian en la organizacion (por ejemplo, lideres, gerentes).
(v) Hay un ambiente permisivo con discusiones y debates frecuentes, pero sin animosidad
real. (vi) Se apoya la toma de riesgos. Se toleran los experimentos y los riesgos que los

acomparfian. El riesgo se considera parte del proceso creativo” (p.156).
2.2.1.1. Enfoques de clima organizacional

Existen tres enfoques de donde se puede analizar el clima organizacional:

“psicologicos individuales, factores grupales y factores organizacionales” (Ucrés &

Gamboa, 2010).
a. Enfoque de factores psicologicos individuales

La literatura cientifica sobre clima organizacional refiere que el concepto esta
determinado por procesos psicologicos; en linea a ello, Schneider (1968); citado por:
Ucrés & Gamboa (2010) clasifica en tres procesos la necesidad del individuo desde el
punto de vista psicoldgico: (i) El individuo busca una interaccion social reciproca con
otras personas; (ii) el individuo busca instaurar sentimientos de afinidad con la
organizacion; (iii) el individuo busca construir un sentimiento (positivo 0 negativo) de

pertenencia a la organizacion.

Bajo ese escenario, el autor manifiesta que, los factores psicologicos estan sujetos
al sentimiento y a la rebeldia del individuo, es decir, el sujeto actla de acuerdo a su
percepcion individual de factores que lo envuelven dentro de su ambiente laboral,
asimismo, la influencia de estos factores puede afectar al individuo en su entorno laboral

y fuera de él.

En suma, “este enfoque referencia su andlisis en el individuo y su cardcter
subjetivo. Considera el clima como un atributo del hombre; por ello, analiza su

comportamiento en la organizacion y tambien las percepciones y significados que éste
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construye del ambiente generado por el contexto psicologico” (Ucrdés & Gamboa, 2010,

p.183).
b. Enfoque de factores grupales

En enfoque de los factores grupales, “corresponden a las realidades internas de los
grupos en los aspectos sociales donde las percepciones colectivas y compartidas del
trabajo se convierten en una fuente de satisfaccion para los individuos que aprenden. Se
encuentran en orden de importancia segun la frecuencia: liderazgo, confianza en el jefe;
apoyo/confianza en el grupo de trabajo y trabajo en equipo” (Ucros & Gamboa, 2010,

p.189).
c. Enfoque de factores organizacionales

El enfoque de los factores organizacionales, “referencian su analisis en las
caracteristicas objetivas de la organizacion. Esta cuenta con sus propios atributos y
propiedades a veces Unicos y exclusivos que afectan positiva 0 negativamente su
ambiente organizacional. Se destacan como factores de mayor incidencia: orientacion a
los resultados y estandares de rendimiento, ejercicio del control y estructura

organizacional (centralizacion y especializacion)” (Ucros & Gamboa, 2010, p.190).
2.2.1.2. Factores que afectan el clima organizacional

Si bien puede existir diferentes factores que pueden afectar de manera positiva o
negativa el clima organizacional en una institucion. Adeoye et al. (2014) delimitaron
cinco factores que tienden a tener una mayor influencia en el clima organizacional de una
institucion: (1) Contexto organizacional. (2) Estructura organizativa. (3) Proceso. (4)

Entorno fisico. (5) Valores y normas de los sistemas.

1) Contexto organizacional: Es el factor més influyente que afecta al clima

organizacional y esta es la filosofia de la gestion. Si la politica de una
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organizacion se utiliza eficazmente, sus recursos tanto humanos como no

humanos, seran buenos.

2) Estructura: Esta es otra variable que esta teniendo un efecto importante en el
clima de las organizaciones. Es obvio que la estructura es un marco que
establece relaciones formales y delimita la autoridad y la responsabilidad
funcional. También se analiza el organigrama en relacion con la jerarquia
porque afecta al clima. La estructura altamente descentralizada da como
resultado un clima solido cuando la direccion siente la necesidad de un alto
grado de participacion de los empleados en la produccidn total. Es decir, una
gestion que fomente la toma de decisiones participativa promovera la

descentralizacion.

3) Proceso: Los procesos son muy vitales en la organizacion para que funcione
bien. La comunicacidn, la toma de decisiones, la motivacion y el liderazgo son
algunos de los procesos muy importantes mediante los cuales la direccion lleva
a cabo sus objetivos. En la mayoria de los casos de procesos, la relacion que
existe entre el superior y el subordinado es visible y, por lo tanto, el supervisor
no puede permitirse ignorar la interfaz visible, por ejemplo, la relacion lider-
seguidor en el proceso de liderazgo, es prerrogativa del lider si permite que los
subordinados en la toma de decisiones fijen asignaciones, realiza evaluaciones

de desempefio.

4) Entorno fisico: Las condiciones externas del entorno, el tamafio y la ubicacion
del edificio en el que trabaja un empleado, el tamafio de la ciudad, el clima o
el lugar afectan el clima organizacional. Un empleado que cumpla con su
deber o trabajo en un ambiente propicio sin duda tendra una percepcion

correcta y favorable del clima organizacional. Toda naturaleza ruidosa se ha
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considerado fundamental para ser un factor influyente en el clima de las
organizaciones. Los altos niveles de ruido traen un sentimiento negativo y
desagradable que conduce a la frustracion, el nerviosismo y la agresion y
tendra un efecto negativo en el clima organizacional. El ruido fuerte e

intermitente convierte a una organizacion en un mercado.

5 Valores y normas del sistema: En toda organizacion existen ciertas normas y
valores que son sistemas formales donde se reconocen, recompensan y
fomentan ciertos tipos de comportamientos, mientras que ciertos tipos de
comportamientos obligan a un individuo a sanciones formales o lo convierten
en un fugitivo en dicho entorno organizacional. Este conjunto de sistema de
valores formales se comunica a los empleados a traves de reglas, regulaciones
y politicas. Aunque en toda organizacion existe una organizacion informal, el
sistema de valores de la organizacién informal es muy dificil de determinar.
Pero de acuerdo con la vision del clima organizacional, tanto los grupos
formales como los informales son muy poderosos para ejercer influencia sobre
el clima. Por ejemplo, la organizacion que trata a los empleados con respeto y
comprension tendra ciertamente un clima diferente al de una que es muy fria

e impersonal (p. 40-41).
2.2.1.3. Tipos de clima organizacional

Barroso (2004); citado por (Pelaes, 2010) clasifica en cuatro los tipos de clima
organizacional: “Autoritario — Explotador, Autoritario — paternalista, Participativo —

consultivo y Participativo — grupal”; las mismas, que se escriben a continuacion”.

1) Clima tipo autoritario — explotador: Este tipo de clima sostiene que la

direccién no confia en sus empleados. La mayoria de las decisiones se toman
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en la parte superior de la organizacién y las tareas se asignan exclusivamente
con la funcionalidad de arriba hacia abajo. Generalmente los empleados deben
trabajar en un entorno hostil, de miedo, intimidacion y, en algunas ocasiones
pueden reciben un incentivo por su trabajo. Este tipo de entorno representa un
medio ambiente estable e incierto a la vez, ya que existe comunicacion entre
la direccion y los empleados, pero solo en forma de 6rdenes e instrucciones

concretas.

2) Clima tipo autoritario — paternalista: En este tipo de clima, la direccion ofrece
cierta confianza a sus empleados. En la mayoria de asuntos las decisiones se
toman en el nivel superior, sin embargo, algunas se toman en el nivel inferior.
En tal entorno, la direccion juega de manera considerable con las necesidades
sociales de sus trabajadores, no obstante, en el entorno laboral se muestra la
impresion de que los empleados estan trabajando en un medio solido y

organizado.

3) Climatipo participativo — consultivo: Es un tipo clima en el que las decisiones
en la mayoria de casos se toman en el mas alto nivel de la direccion, sin
embargo, los subordinados pueden tomar decisiones mas concretas en el nivel
inferior. En general, la alta direccién posee confianza en sus trabajadores, el
tipo de comunicacion que se maneja es de manera descendente, compensan,
castigan esporadicamente y, también, satisfacen la necesidad de gloria y de

aprecio.

4) Clima tipo participativo — grupal: Es el tipo de clima en el que la toma de
decisiones esta muy extendida en toda la organizacion y perfectamente
integrada en todos los niveles. La direccion cree plenamente en sus

subalternos, la relacion entre la direccion y los empleados es mejor, la
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comunicacion no solo se efectla en orden descendente o ascendente, sino de
manera horizontal, los trabajadores generalmente estdn motivados por las
tareas que realizan y por su participacion, coexisten relaciones de confianzay

amistad entre directores y empleados. (p. 52-53).
2.2.1.4. Dimensiones de clima organizacional

Litwin y Stinger (2000); citado por Pelaes (2010) plantean nueve dimensiones que
explicarian el clima existente en una determinada organizacion. Cada una de estas
dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la organizacion, tales como:
“Estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion, estandares,
conflictos, identidad”. Si bien se muestra una variedad de dimensiones que forman parte
del clima organizacional, Toro y Cabrera (2001) luego de realizar una exhaustiva revision
bibliogréafica, recomiendan que esta variable puede ser medida también por las siguientes
dimensiones: ‘“Relaciones interpersonales, estilo de direccion, sentido de pertenencia,
retribucion: disponibilidad de recursos: estabilidad, claridad y coherencia en la direccién

valores colectivos” (p. 67).

Por lo tanto, de las dimensiones enumeradas, para el presente trabajo de
investigacion se toma en consideracion las dimensiones que tienen un enfoque social
como: relaciones interpersonales, valores colectivos y la recompensa. Se ha seleccionado
las dimensiones tomando en consideracion el contexto y el entorno donde se realiza el

trabajo de investigacion.
a. Valores colectivos

Se refieren al conjunto de caracteristicas comunes que tienen un grupo u

organizacion de sujetos que siguen una pauta para sus relaciones sociales. En el caso de
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las organizaciones, generalmente los valores colectivos se encuentran plasmados en la

vision y misién de la organizacion (Valbuena, et al., 2006).

En linea a ello, los valores organizacionales definen y mejoran la conducta y el
comportamiento a través de propuestas sociales que permiten a la organizacién sobrevivir
y lograr sus objetivos. Por consiguiente, las organizaciones deben concretar los valores
que deben regir en el grupo de trabajadores. Esto con la finalidad de lograr orientar e
integrar su comportamiento y sus valores individuales en la organizacion, para consolidar

los valores colectivos (Valbuena, et al., 2006).

Por consiguiente, los valores colectivos estan extremadamente ligadas a los
valores sociales, individuales y profesionales. En esa linea, la valoracion del trabajo inicia
con el aprecio a las funciones que desempefia en la organizacion, con el compromiso,
constancia, responsabilidad y dedicacion en sus actividades. (Cadena-Estrada et al.,
2012). En concreto, los valores colectivos estdn sumamente ligadas a un grupo u

organizacion.
b. Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales son un conjunto de habilidades que las personas
necesitan para establecer comunicacion con los demas con el propdsito de convivir,
construir relaciones y compartir experiencias. Al establecer relaciones con otros, la
mayoria de las actitudes y comportamientos tienden a formar modos especificos de

interaccion que facilitan el proceso de relacion (Barceld, 2008; citado por Juanta 2018).

Por lo general, las relaciones interpersonales involucran cierto grado de
interdependencia. La relacion entre personas tiende a influirse entre si, ya que, se produce

un intercambio de sentimientos y pensamientos; en consecuencia, la interdependencia
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genera que el cambio que le pueda ocurrir a uno de los sujetos de la relacion tendera a

influir en el otro sujeto (Velmurugan, 2016).

También es considerado como un proceso de interaccion social cuya finalidad es
conducir hacia el establecimiento y desarrollo de relaciones sociales entre las personas

(Pardo (2000).

En una organizacion u empresa, las relaciones personales se refieren a un acuerdo
de dialogo mutuo entre los directivos y los empleados de todos los niveles jerarquicos.
Por lo tanto, las relaciones interpersonales dentro de una organizacion pueden tener un
efecto positivo 0 negativo en el logro de objetivos institucionales (Martinez, 2008). Las
relaciones negativas en el ambito laboral, pueden verse reflejadas en la inadecuada y mala
relacion con sus comparieros de oficina o con sus superiores (Ramirez, 2019). Por lo tanto,
este tipo de relaciones negativas tienden a perjudican al empleado y a la organizacion, por
ello, es necesario el desarrollo de capacidades de interaccion social dentro y fuera de la

organizacion.
c. Recompensa

El termino recompensa, en el sentido mas amplio no solo se refiere a la retribucion
econOmica, sino que también estan arraigados una serie de elementos que forman parte
de ella, como: las felicitaciones, incentivos, promociones, comunicacion con la direccién

entre otros elementos (Caballero, 2002).

En las organizaciones, “las recompensas organizacionales adquieren diversas
formas, incluyendo el dinero, el reconocimiento y prestaciones” (Luthans, 2008, p.93).
Asimismo, las compensaciones forman parte de “todas las formas de pago o recompensas
que se otorgan a los empleados y derivan de su empleo. La compensacion tiene dos

componentes: pagos financieros directos en forma de, salarios, incentivos, comisiones y

35

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

bonos. Y pagos indirectos en forma de prestaciones financieras como seguro,vacaciones
pagadas y los beneficios adicionales que no tienen relacion con el dinero” (Dessler, 1996,

p. 401).

En suma, las recompensas en una organizacion contiene un conjunto de beneficios
que la institucion ofrece a sus miembros; también dispone de un sistema de recompensas
que incluye una serie de mecanismos para distribuir los incentivos; ademas de los sueldos,
las vacaciones y los ascensos a puestos mas altos (con honorarios y beneficios mas altos),
también, hay algunas recompensas que se enfocan en garantizar la estabilidad laboral,
recompensar en posiciones laborales mas retadores y entre otras formas de estimulo a

servicios sobresalientes del empleado (Chiavenato, 2000).

Bajo lo descrito, las recompensas influencian de manera directa en la motivacion
y satisfaccion de los trabajadores dentro de una organizacion, logrando que su desempefio

mejore, a través de estimulos financieros o no financieros.
2.2.2. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion se define como “el sentimiento de placer y el cumplimiento de
expectativas” (Zairi, 2000). La satisfaccion desde la perspectiva psicosocial, puede ser
definida como un juicio de naturaleza cognoscitiva, afectiva o emocional, que resulta de
la experiencia que ha tenido el sujeto, con respecto al servicio o producto que ha recibido
(Oliver1996). En linea a ello, desde la perspectiva econdémica, se establece que la
satisfaccion no solo puede ser medida desde la experiencia de la calidad percibida, sino
que también puede ser medida por medio de su motivacién, es decir, estar al corriente de

sus preferencias (Martin & Recio, 2006).

Se conoce como satisfaccion, si el producto no satisface los sentimientos del

cliente, éstos estaran insatisfechos, y si el producto los satisfizo después del uso, el cliente
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estard satisfecho y se volverd leal a ese producto o servicio. En otras palabras, la
satisfaccion del cliente son los productos o servicios que satisfacen las expectativas del

cliente en términos de calidad y servicio por el que pag6 (Zairi, 2000).

En suma, la satisfaccion del usuario, nace a partir de su proceso cognoscitivo de
la informacidn, pero también puede ser el resultado de las experiencias emocionales que
tiene durante el proceso de consumo: por lo tanto, se puede definir como evaluacion
“post-consumo y/o post-uso”, que esta sujeta a cambios en cada transaccion y al cambio

de actitudes hacia el uso y/o consumo (Morales & Hernandez, 2004).

Por lo tanto, la satisfaccion de un individuo para una organizacion es importante,
ya que permite medir la percepcion positiva o negativa que alcanza su producto o servicio;
asimismo, el analisis puede ser realizado de manera global o especifica (Devesa, et al.,

2008).
2.2.2.1. Elementos que conforman la satisfaccion del usuario

Segun Thompson (2006), existen tres elementos que conforman la satisfaccion:
“El rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de satisfaccion”, por lo tanto,se

describen cada una ellas de la siguiente forma:

¢ Rendimiento percibido: Es la utilidad que percibe el cliente sobre la adquisicion
del servicio o producto. El rendimiento se mide con base a la opinién del cliente;
no obstante, la opinion del cliente podria estar influenciada por la opinion de
terceros que, podrian persuadir sobre la opinion final del cliente; de igual forma,
la percepcion que brinde el cliente puede estar determinado por su estado de animo

y por sus pensamientos.

e Las expectativas: Se refiere a las esperanzas del cliente de recibir algo o lo que

espera recibir. Las expectativas del cliente se crean por los beneficios que ofrece
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la organizacion sobre los servicios o productos; también la expectativa del cliente
puede ser explicada por las opiniones de su entorno social (amigos, comparieros
y familiares), lideres de opinion, experiencias de adquisiciones pasadas o por las

promesas de otra organizacion.

¢ Niveles de Satisfaccion: Una vez que el cliente ha utilizado el servicio o ha
consumido un producto, puede experimentar tres niveles de satisfaccion: Positiva,
neutra o satisfaccion nula. En el primer caso, la satisfaccion positiva ocurre
cuando el servicio o producto que adquiere el cliente supera sus expectativas. En
el segundo caso, la satisfaccion neutra se produce cuando el producto o servicio
recibido iguala a lo que esperaba (sus expectativas). Finalmente, la satisfaccion
nula se produce cuando el servicio o producto que adquiere el cliente se encuentra

por debajo de sus expectativas.
2.2.2.2. Dimensiones de satisfaccion del usuario
a. Aspectos tangibles

Los aspectos tangibles son las percepciones que el usuario tiene acerca de los
ambientes fisicos, la limpieza del lugar entre otros de una organizacién. Angles y
Portocarrero (2019) manifiestan que la composicion de esta dimension puede ser
caracterizada por tres aspectos tangibles: (i) Personas: los clientes suelen valorar con
mayor frecuencia los indicadores de la apariencia fisica, aseo personal, vestimenta y la
pulcritud de las personas que ofrecen un servicio. (ii) Infraestructura: Son los elementos
con los que las organizaciones brindan sus servicios. En ese sentido, el cliente suele
valorar principalmente el estado y las caracteristicas de las instalaciones, el entorno que

lo rodea, la apariencia interna y externa de los locales o edificios. (iii) Objetos: Son los
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elementos tangibles con los que los clientes poseen un contacto directo, es decir, el cliente

valora la representacion del bien perceptible que se le ofrece.
b. Capacidad de respuesta

Es la disposicion que tiene el personal para brindar un servicio de manera
adecuada, rapida, oportuna y &gil a las peticiones del cliente. Tiene como finalidad ayudar
a los clientes en la prestacion de servicios; en ese sentido, puede responder a factores: (i)
Espera: Es el tiempo que el cliente establece para recibir el servicio que le ofrecen. El
tiempo de espera puede ser el adecuado cuando la institucion cumple con los tiempos
establecidos o en el caso contrario pueden forjar a que el cliente desista de la atencion.
(it) Inicio y fin: Es la percepcion del cliente, parte desde que recibe el servicio hasta la
culminacion de lamisma. (iii) Duracion: en este caso el cliente tiende a evaluar el servicio

que se le ofrece con respecto al servicio que ha recibido. (Angles & Portocarrero, 2019).
c. Empatia

La empatia es la provision de cuidado, atencion individualizada a los clientes;
asimismo, sefialan que incluye las siguientes caracteristicas como accesibilidad,
sensibilidad y esfuerzo para comprender las necesidades de los clientes (Parasuraman, et
al., 1988). En esta dimension se incluyen factores como la atencion individualizada, si la
organizacion cuenta con lo mejor de la cliente en su corazon, si los empleados
comprenden las necesidades especificas de los clientes y horario de funcionamiento

conveniente (Grénroos, 2007).
d. Fiabilidad

La fiabilidad se define como la capacidad de realizar los servicios prometidos de
manera confiable y adecuada; ademas, comprende la capacidad de brindar y cumplir el

servicio en el tiempo estimado y sin errores en todo momento (Parasuraman, et al., 1988).
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Este factor se refiere hasta qué punto los empleados estan preparados para proporcionar
servicio, por lo tanto, esta dimensién se enfoca en temas de informacion sobre el servicio,
dando puntualidad servicio, la voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y que
los empleados nunca estén demasiado ocupados para responder a las solicitudes de los

clientes (Gronroos, 2007).
e. Seguridad

Valora la confianza que transmite el personal hacia los clientes, a traves de la
cortesia, el interés de atencion, cordialidad, amabilidad y la facilidad con la puede
comunicarse. En ese sentido, estos factores se pueden resumir en dos indicadores: (i)
Cortesia: Es la calificacion que realiza el cliente a los empleados sobre su comportamiento
(cordialidad y amabilidad) y el trato que el empleado ofrece a los clientes durante su
estancia. (i) Buen servicio: Es el interés que muestra el empleado en atender y transmitir

confianza al cliente en lo que necesite (Angles & Portocarrero, 2019).
2.3. MARCO CONCEPTUAL
2.3.1. Beneficiario

“Persona en cuyo favor se ha constituido un seguro, contrato, pension, herencia,
programa gubernamental o alguna accion de una persona o institucion benefactora, etc”

(INEI, 2013, p.241).
2.3.2. Calidad de servicio

Es la valoracién actitudinal que tiene el usuario hacia el servicio que recibe, es
decir, valora su utilidad, si cumple con los fines encargados, con sus necesidades o

expectativas (Morales & Hernandez, 2004).
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2.3.4. Comedor popular

“Organizacion orientada a beneficiar a la poblacion, prioritariamente al grupo

materno-infantil, por ser el grupo mas vulnerable” (INEIL, 2013, p.248).
2.3.5. Comedores populares

“Son OSB conformadas por personas que tienen como actividad principal la
preparacion de alimentos y el apoyo social. Pueden ser Comedor, Comedor Clubes de
Madres, Comedor Parroquial y otros afines. Las Organizaciones Sociales de Base deben
ser reconocidas como tal por la Municipalidad de acuerdo a sus leyes especificas, Ley N°
25307 y Ley N° 27731, y sus Reglamentos, entre otra normativa aplicable”. “En suma
son como organizaciones, conformadas por madres de familia, que brindan un servicio
alimentario de caracter balanceado y a bajo costo y que tiene como principales
beneficiarios a los nifios, madres gestantes, lactantes y ancianos” (Decreto Supremo N°

007-2019-MIDIS, 2019, p.10).
2.3.6. Programa de Complementacion Alimentaria - PCA

“Conjunto de modalidades de atenciébn que tienen por objetivo otorgar un
complemento alimentario a la poblacion en situacion de pobreza o pobreza extrema, asi
como a grupos vulnerables constituidos por nifias, nifios, personas con TBC, adultos
mayores, personas con discapacidad en situacion de riesgo moral y abandono, y victimas

de violencia familiar y politica” (MIDIS, 2018).
2.3.7. Organizaciones Sociales de Base (OSB)

“Son organizaciones autogestionarias formadas e impulsadas por iniciativa delos
pobladores de una comunidad quienes buscan contribuir al desarrollo integral y global de
su localidad, también inciden en los problemas sociales, econdmicos y culturales para

mejorar asi las condiciones de vida de sus pobladores” (MIDIS, 2018).
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2.3.8. Usuarios

“Entiéndase por los/as beneficiario/as de los comedores populares del Programa
de Complementacion Alimentaria - PCA, especialmente madres de familia y mujeres que
operan en los comedores populares, incluidas aquellas personas que se encuentren en
estado de vulnerabilidad de las zonas donde se ubican éstos” (Decreto Supremo N° 007-

2019-MIDIS, 2019, p.10)
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
El enfoque de investigacion fue de cardcter cuantitativo, porque se utilizo “la
recopilacion de datos para probar las hipdtesis propuestas con base en la medicién

numérica y el analisis estadistico” (Hernandez, et., 2014, p.152).

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion fue de tipo descriptivo-correlacional
(Hernandez et al., 2014). Descriptivo porque, estuvo orientado a medir las variables clima
organizacional y satisfaccion del usuario, con “el proposito de describir el fendmeno,
indicar como es y cdmo se manifiesta” (Hernandez et al., 2014). Correlacional porque, se
busco determinar “el grado de relacion entre las variables clima organizacional y

satisfaccion del usuario”.

3.3. METODO DE INVESTIGACION

Se utilizo el método hipotético-deductivo. EI método permiti6 acopiar, procesar y
analizar los datos numéricos sobre las variables clima organizacional y satisfaccion del
usuario. El método hipotético-deductivo es “el procedimiento o camino que sigue el
investigador para hacer de su actividad una préctica cientifica y tiene varios pasos:
observacion del fendmeno a estudiar, como el de la formulacién de una hipdtesis para
explicar dichos fenémenos y para verificar o comprobar la verdad de los enunciados

deducidos a partir de la experiencia” (Rodriguez & Pérez, 2017, p.189)

3.4. DISENO DE INVESTIGACION
El disefio de investigacion sigue la propuesta de Herndndez et al. (2014), el disefio

de la presente investigacion fue de tipo no experimental, transversal y correlacional. Fue
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no experimental, “porque no se manipularon ni se sometieron a prueba las variables en
estudio (Clima organizacional y satisfaccion de usuarios)”. Transversal, “porque la
recopilacién de datos se realizé en un momento tnico”. Correlacional, “porque se busco
conocer la relacion de las variables propuestas: este caso Clima organizacional y

satisfaccion de usuarios”.

- Esquema de disefio correlacional:

)

Donde:
- M = Muestra
- Ox = Observacion de la variable “Clima organizacional”
- Oy = Observacion de la variable “Satisfaccion del usuario”

r = relacién entre las variables.

3.5. AMBITO DE ESTUDIO
El presente trabajo de investigacion se ejecuto en el Comedor Popular Infantil

Candelaria Herrera en la ciudad de Puno. Ubicado exactamente en el Barrio Bellavista.

3.6. POBLACION Y MUESTRA

3.6.1. Poblacién
Se definio6 a dos grupos poblaciones:

e La primera poblacion de estudio estuvo conformada por 50 personas de

servicio del Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera.
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e En segunda poblacion estuvo conformada por un promedio de 67 usuarios
que son beneficiados por el comedor Popular Comedor Popular Infantil

Candelaria Herrera.
3.6.2. Muestra

e Enel primer caso, se aplico una muestra censal, es decir, se tomd la totalidad
de la poblacion (personal de servicio), por ello, se tuvo una muestra de 50

personas socias del comedor popular.

e Para el segundo caso, se aplicd un muestreo no probabilistico por
conveniencia, dado que el presente trabajo de investigacién es correlacional,
por ello, se tomd en consideracion una muestra de 50 personas con la finalidad
de tener una igual de tamafio de muestra, tanto del personal de serviciocomo
de los usuarios; en consecuencia, se tiene una muestra de 50 usuarios

beneficiados por el comedor.

3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.7.1. Técnicas de recoleccion de datos
(i)  Analisis documental

La técnica permitio recopilar y seleccionar bibliografia especializada sobre el
tema de estudio, por ello, se recurrid a libros, revistas cientificas, tesis de
pregrado y posgrado, textos sobre metodologia de investigacion que sirvieron

para la elaboracion y redaccion de la tesis.
(i)  Encuesta

La técnica de la encuesta por medio del instrumento del cuestionario se utilizé
para recabar informacién y datos de la muestra representativa del estudio
(socias y usuarios del comedor popular).
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3.7.2. Instrumentos de recoleccion de datos

e Cuestionario: Para medir las variables de estudio, se aplicaron el instrumento del
cuestionario. Para el presente trabajo de investigacion se aplic6 dos
cuestionarios: Uno para la variable clima organizacional y otro para la variable
satisfaccion de usuario, las mismas que, se analizardn bajo la escala de
valoracion tipo Likert: “Nada de Acuerdo=1, Algo de Acuerdo=2, Bastante de
acuerdo=3, Muy de Acuerdo=4 y Totalmente de acuerdo=5". Posteriormente, la
valoracion de la escala de Likert fue baremada en tres niveles: Bajo, medio y
alto, por cada variable y dimensién. El rango de baremacion se muestra en las

tablas 1y 2 de acuerdo a las variables de estudio.

Tabla 1: Baremo de la variable 1: Clima organizacional

Variable / Dimension Bajo Medio Alto

Clima organizacional [18 - 36] [37 - 47] [48 - 54]
Valores colectivos [7-16] [17 - 23] [24 - 27]
Relaciones interpersonales [9 - 16] [17 - 23] [24 - 28]
Recompensa [8 - 15] [16 - 21] [22 - 25]

Tabla 2: Baremo de la variable 2: Satisfaccién del usuario

Variable / Dimension Bajo Medio Alto

Satisfaccion del usuario [29-58] [59-77] [78 - 90]
Elementos tangibles [7-12] [13-17] [18 - 19]
Fiabilidad [5-10] [11-16] [17-19]
Capacidad de respuesta [5-9] [10 - 15] [16 - 18]
Seguridad [5-12] [13-16] [17-19]
Empatia [4 - 11] [12-16] [17-20]

Tabla 3: Fiabilidad del instrumento del clima organizacional y satisfaccion del

usuario
Variable Alfa de N de
Cronbach elementos
Clima Organizacional 0.858 17
Satisfaccion del usuario 0.873 20
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Los dos instrumentos de medicién se validaron mediante el método de alfa de
Cronbach. Los resultados revelaron un valor de alfa de Cronbach superior a 0.75, por
consiguiente, se evidencié que los instrumentos son altamente confiables para ser

aplicados.

3.8. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
()  Recopilacion de informacion: La recopilacion primaria de informacion se realiz6
por medio de una encuesta realizada a las socias del comedor popular y a los

usuarios recurrentes.

(i Ordenamiento y clasificacion de datos: Se procedio a clasificar de manera manual
las encuestas llenadas por las socias y usuarios. Con base a las respuestas
obtenidas, se creo una base de datos de las variables de estudio con sus respectivos

items.

(iit) Elaboracion de tablas: Con la informacion recopilada se procedio a realizar el
analisis de las variables y sus dimensiones, tomando en consideracion los
indicadores respectivos de cada una de ellas. Por lo tanto, para realizar el analisis
se recurrio al software estadistico SPSS-25 y Microsoft Excel. En consecuencia,

se hizo uso de la estadistica descriptiva e inferencial:

- Descriptiva: La estadistica descriptiva, permitio caracterizar y describir las
variables (clima organizacional y satisfaccion del usuario) y sus dimensiones,

las cuales, se resumieron en tablas de frecuencia.

- Inferencial: La estadistica inferencial, permitid contrastar las hipdtesis
planteadas (general y especificas) por medio de la prueba de correlacion de
Pearson. Los resultados de la relacion de las variables se exponen en tablas

por cada hipdtesis propuesta.

47

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

La correlacién de Pearson se realiza por medio de la siguiente formula.

ne=Yf dx=dy=Qfx=dx)(Xfy~dy)
VIn=Y fx=dx®=(Y fx=dx)’lln=Y fy=dy*=(Xfy=dy)’]

Tabla 4: Grado de correlacion de Pearson

Significado Valor

Correlacion negativa grande y perfecta -1
Correlacion negativa muy alta -0.9a-0.99
Correlacion negativa alta -0.7a-0.89
Correlacion negativa moderada -0.4 a-0.69
Correlacion negativa baja -0.2a-0.39
Correlacion negativa muy baja -0.01a-0.19
Correlacion nula 0
Correlacion positiva muy baja 0.01a0.19
Correlacion positiva baja 0.2a0.39
Correlacion positiva moderada 0.4a0.69
Correlacion positiva alta 0.7a0.89
Correlacion positiva muy alta 0.9a0.99
Correlacion positiva grande y perfecta 1

Fuente: Suarez (2011) “Coeficiente de correlacion de Karl Pearson”

a. Prueba de hipdtesis para el objetivo general

- Hipotesis nula; Ho: r = 0: El clima organizacional no se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion del usuario en el comedor popular infantil
candelaria herrera en la ciudad de Puno.

- Hipotesis Alterna; Ha: r # 0: El clima organizacional se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion del usuario en el comedor popular infantil
candelaria herrera en la ciudad de Puno.

b. Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 1

- Hipotesis nula; Ho: r = 0: Los valores colectivos no se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil
Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.
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- Hipotesis Alterna; Ha: r # 0: Los valores colectivos se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil
Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.

c. Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 2

- Hipotesis nula; Ho: r = 0: Las relaciones interpersonales no se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil
Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.

- Hipotesis Alterna; Ha: r # 0: Las relaciones interpersonales se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil
Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.

d. Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 3

- Hipotesis nula; Ho: r = 0: La recompensa no se relaciona significativamente con
la satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en
la ciudad de Puno.

- Hipotesis Alterna; Ha: r # 0: La recompensa se relaciona significativamente con
la satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en
la ciudad de Puno.

) Analisis de informacion: Con los resultados obtenidos mediante la correlacion de
Pearson, se procedio a verificar la existencia 0 no de una relacion o asociacion
entre las variables de estudio. Asimismo, se procedio a interpretar y analizar los
resultados que se obtuvieron.

W) Finalmente, los resultados alcanzados fueron contrastados con otros estudios

similares al trabajo de investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados del presente trabajo de investigacion se presentan de la siguiente
manera: Primero, se presenta la descripcion de las variables (clima organizacional y
satisfaccion del usuario) con sus respectivas dimensiones, con la finalidad de caracterizar
y describir la percepcion de las socias y los usuarios del comedor popular. Seguidamente,
se enumeran los objetivos especificos y el objetivo general para la contrastacién de las

hipébtesis propuestas (general y especificas).

4.1. DESCRIPCION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO

4.1.1. Variable 1: Clima organizacional

Tabla 5: Variable 1: Clima organizacional

Nivel Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 13 26.0 26.0 26.0
Medio 27 54.0 54.0 80.0
Alto 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

En tabla 5 se muestra el nivel de percepcion de las socias con respecto al clima
organizacional existente en el CPICH de la ciudad de Puno. Se puede observar que, en
las tres dimensiones propuestas para el estudio de clima organizacional: Valores
colectivos (58%), relaciones interpersonales (48.0%) y recompensa (52%) tienen una
percepcion de nivel medio. Con el resultado alcanzado se puede deducir que la percepcion
de la mayoria de las socias encuestadas sobre esta variable con sus dimensiones es de
nivel medio, lo cual explicaria que, el clima organizacional dentro de la organizacion es
estable; no obstante, esté sujeto a cierto grado de percepciones e interpretaciones relativas

que las socias puedan tener con respecto al comedor popular, en esa linea, dicha
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percepcion tiende a influir en la conducta de las socias (Anzola, 2003); asimismo, la
percepcion puede darse de manera directa o indirecta, esto dependera si, el medio
ambiente es confortable o conflictivo, en ese contexto, la percepcidn sobre la organizacion

serd de manera positiva o negativa (Pelaes, 2010).

Tabla 6: Dimension 1: Valores colectivos

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 11 22.0 22.0 22.0
Medio 29 58.0 58.0 80.0
Alto 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

En la tabla 6 se muestra la dimension de valores colectivos, donde se puede
observar que, el mayor porcentaje se ubica en las socias que perciben que existe un nivel
medio (58%) de valores colectivos dentro de la organizacién. Esto explicaria que, las
socias sienten que, de alguna manera se solucionan los conflictos internos que puedan
tener con otras socias dentro de la organizacién, perciben que en la mayoria de las veces
se respetan y valoran las opiniones, esto reflejaria lo orgullosas que estan por pertenecer
al comedor popular. En la misma linea, en menor grado, se observa un grupo de socias
que perciben un nivel bajo (22%) de valores colectivos dentro del comedor popular. Este
resultado evidencia que este grupo de socias no percibe que se resuelvan los conflictos
internos de manera adecuada o justa, que sus opiniones vertidas no seria tomadas en
cuenta por a la junta directiva y, estas a su vez, no serian inclusivas con ellas; ello tenderia

a generar una pérdida de valores colectivos dentro de la organizacion.
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Tabla 7: Dimensién 2: Valores colectivos

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 14 28.0 28.0 28.0
Medio 24 48.0 48.0 76.0
Alto 12 24.0 24.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

En latabla 7, se muestra los resultados de la dimensiédn relaciones interpersonales,
se observa que, el 48% percibe un nivel medio de relaciones interpersonales entre las
socias del comedor popular. Este grupo de socias sienten que existe de alguna manera
apoyo de la junta directiva hacia las socias, casi una buena comunicacion entre las socias,
ademas de percibir un clima laboral agradable, trato adecuado y una participacion activa
y dinamica en los trabajos de equipo; no obstante, se puede observar que un grupo de
socias no estan conformes con las relaciones interpersonales que se dan dentro del
comedor popular, dichas socias perciben un nivel bajo (28%) de relaciones
interpersonales. Estas cifras evidenciarian que existen problemas de comunicacion entre
las socias y la junta directiva, ocasionando muchas veces que su comportamiento tienda
a ser pasiva en las reuniones, actividades y labores en las que se debe desempefiardentro
de la organizacion, ademas de sentir que no existe una dinamica adecuada que les permita
realizar trabajos de manera conjunta con otras socias; asimismo, sienten que el trato que

recibe de la junta directiva para con ellas es inadecuada e injusta.

Tabla 8: Dimension 2: Recompensa

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Bajo 11 22.0 22.0 22.0
Medio 26 52.0 52.0 74.0
Alto 13 26.0 26.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”.
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Con respecto a la dimension recompensa, el 52% del total de socias encuestadas
percibe que existe un nivel de recompensa de nivel medio. Estos resultados explican que
las socias del comedor encuentran de alguna manera conformidad con los beneficios que
puedan recibir por pertenecer al comedor popular, también perciben que existe casi
siempre buenos incentivos y retribuciones por la labor que desempefian; no obstante, el
22% percibe un nivel bajo de recompensa. Este grupo de socias siente que su trabajo no
es valorado dentro del comedor popular, es decir, estdn inconformes con los beneficios,
incentivos, retribuciones que puedan recibir por cumplir con las actividades o laslabores
que se les encomiende dentro de la organizacion; asimismo, siente que su esfuerzo no es

valorado adecuadamente.

De manera general con los resultados alcanzados se puede afirmar que la mayoria
de las socias perciben que, existe un clima organizacional casi estable dentro de la
asociacion. Adeoye et al. (2014) sefiala que un clima favorable se relaciona con las
técnicas de gestion eficientes y los objetivos de la organizacion; entonces, las aspiraciones

del empleado tienden a coincidir perfectamente con las ideas de la organizacion.

Bajo esas particularidades, se puede inferir que dentro de asociacion existe un
grupo de socias que perciben, que existe un clima participativo-grupal. Barroso (2004);
citado por Pelaes (2010) sostiene que las relaciones que se establecen dentro de la
organizacion entre los altos mandos y el personal subalterno se caracteriza por la
confianzay la relacién amical que existe entre la directiva y el personal. Ademas, Adeoye
et al. (2014) sefiala que una buena estructura organizacional instituye relaciones formales
y delimita la autoridad y la responsabilidad funcional; asimismo, la descentralizacién de
la organizacion en tareas especificas dentro del comedor popular permite que los

subalternos tiendan a participar de manera activa en las actividades de la organizacion.
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Por lo tanto, este grupo de socias perciben que dentro de la organizacién existe un
trato amical y de confianza entre la junta directiva y las socias que forman parte del
comedor popular; asimismo, perciben que su participacion esta basada en una serie de
incentivos que les permite involucrarse de manera constante dentro de la organizacion,
por ello, las tareas asignadas a las socias deben ser altamente descentralizadas para que
exista un clima solido que influya en un alto grado de participacién de las socias en todas

las actividades que se ejecutan en el comedor popular.

Por otro lado, se ha evidenciado que una cuarta parte siente que el clima
organizacional es de nivel bajo, es decir, que es inadecuada para la organizacion. Estos
resultados reflejan que existen ciertas deficiencias que, deben ser superadas entre las
socias del comedor popular. Bajo ese contexto, Pelaes (2010) sostiene que las actitudes
positivas 0 negativas sobre clima organizacional en una institucion puede ser explicado
por varias razones: “cierre de un afio fiscal, reduccion de personal, aumento de salarios
entre otras razones”. En este caso, se ha manifestado que un grupo de socias se encuentra
inconforme con el clima organizacional del comedor popular. En ese sentido, las socias
perciben que sus opiniones y sugerencias para la mejora y la toma de decisiones del
comedor no son consideradas, por ello, la mayoria de las decisiones es tomada por las

socias que se encuentra en la junta directiva.

Pelaes (2010) manifiesta que el desempefio de una organizacion suele ser
compleja, ya que, esta integrada por diversos tipos de personalidades. Entonces se puede
diferir que las socias perciben que su desempefio colaborativo dentro del comedor popular
esta basado en una atmosfera de castigos, miedos y recompensas, lo cual, puede afectarlas
psicolégicamente, ademas perciben que la comunicacidn con sus superiores no se efectla
de manera amical, solo existe un tipo de comunicacion de ordenes e instrucciones

especificas.
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Los resultados encontrados a nivel descriptivo son comparables con el estudio de
Huarcaya (2020) quién evidencié que en menor medida el nivel de percepcién de las
socias de “los Comedores del Centro Poblado de Huaycan, Ate-Vitarte” fue de percepcion
de nivel bajo con 29.2%. Este resultado refleja que los comedores populares en el Perq,
carecen de un adecuado nivel de clima organizacional, ya que ain no se percibe que exista

un nivel de clima organizacional relevantemente de nivel alto que seria lo éptimo.

En la misma linea, pero con resultados contrarios se encuentra Vela (2016) quién
demostro que el mayor porcentaje de trabajadores (77.5%) manifestaron que clima
organizacional en el “Hospital Regional Hermilio Valdizan” es inadecuado, por la escasa
motivacion del personal, salario, recompensa y una mala comunicacion entre el personal.
Este estudio comprueba que un inadecuado clima organizacional puede llevar a una
inestabilidad laboral entre los miembros que conforman la organizacion, por ende, puede

afectar al cumplimiento de las metas y objetivos de la institucion.

En suma, por lo descrito lineas arriba sobre la variable clima organizacional, se
puede inferir que la percepcién de la mayoria de las socias encuestadas sobre este
indicador es de nivel medio, con un pequefio grupo de socias que perciben que el nivel de
clima organizacional es alto; sin embargo, se ha evidenciado que una cuarta parte siente
que el clima organizacional es de nivel bajo, es decir, que es inadecuada para la
organizacion. Bajo ese contexto, los resultados a nivel descriptivo se reflejarian que adn
existe un escaso nivel de organizacion colectiva en cuanto a la mejora de valores, normas
y actitudes de las socias, asimismo, se demostraria que las socias aun no han alcanzado
un nivel comportamiento colectivo considerablemente alto que les permita ser una

organizacion eficiente y eficaz.
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4.1.2. Variable 2: Satisfaccion del usuario

Tabla 9: Variable 2: Satisfaccién del usuario

Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 9 18.0 18.0 18.0
Medio 31 62.0 62.0 80.0
Alto 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

En tabla 7 se ilustra el nivel de satisfaccion de los usuarios que reciben los
servicios del CPICH de la ciudad de Puno. Se puede observar que, el mayor porcentaje
de usuarios tiene un nivel de satisfaccién de nivel medio (62%), el 20% posee una
satisfaccion de nivel alto; sin embargo, el 18% de usuarios presenta un nivel de
satisfaccion baja con respecto a los servicios que brinda el comedor popular. Codina,
(2002) seriala el servicio que se ofrece a un cliente depende de muchos factores, dentro
de ellas, resalta que el personal encargado debe brindar servicios y poseer ciertas
caracteristicas personales como: la pulcritud, higiene, ser colaborativo en todo momento
y circunstancia, saber manejar un buen lenguaje verbal y no verbal en beneficio de los
consumidores. También, Jiménez (2002) manifiesta que personal encargado de atender
tiene una responsabilidad grande, ya que su trabajo consiste en atender de la mejor manera
posible a los clientes, por ello, el personal debe apoyar, ayudar, cooperar con ellos para
que puedan llegar a satisfacer en su totalidad sus necesidades. En tanto, estas
caracteristicas fueron estudias y los resultados revelaron un nivel de percepcion de nivel
medio en todas las dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia).
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Tabla 10: Dimension 1: Elementos tangibles

Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 10 20.0 20.0 20.0
Medio 29 58.0 58.0 78.0
Alto 11 22.0 22.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

En la tabla 10 se muestra la dimension de elementos tangibles, del total de 50
usuarios encuestados, el 58% presenta una satisfaccion media con respecto a los
elementos tangibles; por tanto, el usuario percibe en cierta medida que las condiciones y
apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion,
limpieza y comodidad del comedor aun falta por mejorar, pero es confortable; no
obstante, el 20% de los usuarios encuestados presenta una satisfaccion baja. Esto ultima
evidencia que existe una percepcion inadecuada de las personas que atienden en el
comedor, es decir, perciben que la apariencia fisica, el aseo y el atuendo del personal no

son los adecuados (Angles y Portocarrero, 2019).

Tabla 11: Dimension 2: Fiabilidad

Nivel Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 14 28.0 28.0 28.0
Medio 26 52.0 52.0 80.0
Alto 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

En tabla 11 se muestra los resultados de la dimension fiabilidad, el 52% presenta
una satisfaccion media, con respecto a la fiabilidad de los servicios que brinda el comedor
popular. En esta dimension se incluyen factores como la atencion individualizada, si los
empleados comprenden las necesidades especificas de los clientes y el horario de
funcionamiento conveniente (Gronroos, 2007). Estos resultados reflejan que el servicio

es medianamente rapido y oportuno, ademas, este grupo de usuarios perciben que la
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atencion del comedor casi siempre se efectta en el horario programado y la comunicacion
sobre los dias de atencidn se realiza con antelacion; mientras que, el 28% de los usuarios
encuestados presenta una satisfaccion baja, este grupo de usuario no perciben que los
servicios sean los méas adecuados, ya que, perciben que no son atendidos oportunamente,

los horarios de atencion no son los méas adecuados.

Tabla 12: Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 16 32.0 32.0 32.0
Medio 25 50.0 50.0 82.0
Alto 9 18.0 18.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

En la tabla 12 se muestra los resultados de la dimensién capacidad de respuesta,
el 50% presenta una satisfaccion media con respecto a los servicios que brinda el personal
que labora en el comedor popular, por lo tanto, los usuarios perciben que la atencién
recibida en aspectos como el servicio rapido y &gil, orientacién, absolucién de inquietudes
0 dudas son medianamente adecuadas (Angles & Portocarrero, 2019); mientras que, el
32% de los usuarios encuestados presenta una satisfaccion baja. Estos usuarios perciben
que las preguntas o las inquietudes que le realizan al personal del comedor popular, en

mayor frecuencia no suelen ser atendidas.

Tabla 13: Dimension 4: Seguridad

Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 12 24.0 24.0 24.0
Medio 28 56.0 56.0 80.0
Alto 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”.
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En latabla 13 se muestra los resultados de la dimensién seguridad, el 56% presenta
una satisfaccion media con respecto a la seguridad que brinda el comedor popular. En
esta dimension se evalud si el personal del comedor tiene un alto grado de nivel de
cortesia, si los empleados tienen modales y son amables con los clientes y el buen servicio,
si tienen disposicion de realizar el servicio para los clientes con la intencionalidad de
ayudarlo en lo que necesite (Angles & Portocarrero, 2019). Los resultados reflejan que el
nivel de atencidn recibida en la dimensién seguridad fue media, es decir, percibieron que
el comportamiento del personal fue de nivel medio en cuanto a la cortesia y al buen trato.
sin embargo, el 24% de los usuarios encuestados presenta una satisfaccion de nivel bajo.
Este grupo de usuarios no esta conforme con el nivel de seguridad que brinda el comedor
popular, es decir, ellos perciben que el personal que labora en atencion al cliente no tiene
el interés de atenderlos, no muestran cordialidad y amabilidad a los comensales y perciben

que el personal no les transmite mucha confianza.

Tabla 14: Dimension 5: Empatia

Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulad
0
Bajo 18 36.0 36.0 36.0
Medio 21 42.0 42.0 78.0
Alto 11 22.0 22.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

En la tabla 14 se muestra los resultados de la dimension empatia, el 42% presenta
una satisfaccion media. En esta dimension se incluyen factores como la atencion
individualizada, si la organizacion cuenta con lo mejor de la cliente en su corazén, si los
empleados comprenden las necesidades especificas de los clientes y horario de
funcionamiento conveniente (Grénroos, 2007). En ese sentido, este grupo de usuarios
percibe que los horarios de atencion, la cantidad de personas que se encontraban dentro

del comedor, el interés del personal en brindar la atencion debida y el trato a comensales
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con algun grado de discapacidad le parecen medianamente adecuados; sin embargo, el
36% de los usuarios encuestados presenta una satisfaccion baja. Este grupo de usuarios
no perciben que en el comedor exista un adecuado trato hacia los comensales, por ello, su

nivel de insatisfaccion en cuanto a la dimensién empatia es muy baja.

A nivel general de la variable satisfaccion de usuario, los resultados encontrados
son comparables con el estudio de Vargas (2013), quien evidencié que la satisfaccion de
usuario externo e interno en servicios de salud en la provincia de Pichincha, Ecuador fue
de nivel alto, concluyendo que la calidad de atencidn que se ofrece es adecuada para los
usuarios. Esto evidencia que una buena atencion por parte de los que ofrecen y brindan
los servicios, afecta de manera positiva en su nivel de satisfaccion de los usuarios; no
obstante, si el servicio que se ofrece es de baja calidad, los usuarios percibiran una mayor
insatisfaccion, por ende, optaran por otros comedores que ofrezcan un mejor servicio.
Esto ultimo se confirma con el estudio de Vela (2016), quién reveld que el nivel
insatisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional Hermilio Valdizan, Perq, fue
alta, en cifras porcentuales esto significo que el 82.2% de usuarios manifestaron que la
atencion recibida fue inadecuada, debido principalmente a las dimensiones de fiabilidad
(dificultades para separar una cita y horarios de atencion inadecuados), capacidad de
respuesta (servicio de atencion lenta), seguridad (escases de respuestas de los especialistas
del area para responder dudas); empatia (explicaciones inadecuadas para afrontar el
tratamiento, toma de examenes); aspecto tangibles (escases de personal para orientacion

y servicios higiénicos no pulcros).

En suma, la satisfaccion del usuario del comedor popular, se ha evidenciado que
los usuarios presentan un nivel de satisfaccion media; asimismo, las dimensiones
estudiadas como los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia representaron un nivel de satisfaccion de nivel medio. Estos resultados podrian
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explicarse a que las expectativas de los usuarios no son tan altas, ya que, probablemente
no tienen otras opciones donde puedan adquirir este tipo de servicios, y la atencion del
comedor popular es lo mas cercano al lugar donde viven, ademas de ser econémico y

accesible, frente a otras opciones.
4.2. RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 1

“Establecer la relacion entre los valores colectivos y la satisfaccion del usuario en
el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno”. Para la
presentacion de los resultados del objetivo especifico 1 se desarrolla en linea con su
hip6tesis especifica planteada, dado que, su formulacién tiene la caracteristica de

dimensién (valores colectivos) y variable (satisfaccion del usuario).
Contrastacion de hipétesis especifica 1

- Ha: Los valores colectivos se relacionan directa y significativamente con la
satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la

ciudad de Puno.

- HO: Los valores colectivos no se relacionan directa y significativamente con la
satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la

ciudad de Puno.
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Tabla 15: Relacion entre los valores colectivos y la satisfaccion del usuario

Va'ofes Satisfaccion
colectivos
Correlacién de Pearson 1 0.450**
Valores colectivos  Sig. (bilateral) .001
N 50 50
Correlacién de Pearson 0.450** 1
Satisfaccion Sig. (bilateral) .001
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo con software SPSS-25.

Se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.450**
(correlacion positiva moderada) con nivel de significancia p = 0,000 siendo esto menor
al 5% (p < 0.05), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipoétesis alterna. Los
resultados sugieren que los valores colectivos se relacionan significativamente con la

satisfaccion del usuario en el CPICH en la ciudad de Puno.

Los resultados muestran una relacion moderada y significativa de los valores
colectivos y la satisfaccion de los usuarios en el Comedor Popular. Si bien las hipétesis
especificas son independientes. Los resultados evidencian que los valores colectivos
tienen una correlacion moderada menor a las demas hipotesis especificas, lo cual,
evidenciaria, la existencia de cierta carencia de valores colectivos dentro de la
organizacion, es decir, que la pequefia carencia alcanzaria a todo el conglomerado de
sistema de valores formales que se comunica a los empleados a través de reglas,

regulaciones y politicas (Adeoye et al., 2014).

Asimismo, como menciona Cadena-Estrada et al.,(2012) los valores expresan
aquello que es o no es deseable, significante o insignificante, correcto o incorrecto para
un individuo, un grupo, una organizacion, o bien para la sociedad como un todo. en ese
contexto, para mantener continuamente un alto rendimiento, cuatro condiciones deben

cumplirse las siguientes condiciones: (i) Alineacidn personal: la alineacion de un los
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valores y creencias del individuo con sus acciones y comportamientos. (ii) Alineacion de
valores: la alineacion de un individuo con los valores del grupo. (iii) Alineacion de la
mision: la alineacion de un sentido de propdsito, mision o impulsores del individuo con
el propdsito o la mision declarados del grupo. (iv) Alineacidn estructural: la alineacion de
un valores y creencias del grupo con sus acciones y comportamientos codificados en las

reglas colectivas, leyes y procesos de gobernanza (Barrett, 2009, p.7).

Por ello, es primordial que los socias del comedor popular cuenten con valores
colectivos bien definidos en la organizacion, lo cual se puede, demostrar de cierta manera
a traves de la estadistica inferencial que revelé que los valores colectivos poseen una
influencia positiva moderada en la satisfaccion del usuario, esto evidenciaria que existen
valores colectivos arraigados en la organizacion que permiten que en la organizacion ain
se guarde las formas de valores tanto individuales y colectivos. Asu vez se evidenciaria
que los valores existentes en la organizacion tendrian influencia en que las socias se
identifican y refuercen su comportamiento en la organizacion mediante propuestas

sociales que le permiten sobrevivir y lograr los fines (Valbuena, et al., 2006).

En ese sentido, Cadena-Estrada et al.,(2012) manifiestan que “la jerarquia de
valores que posee la persona, como guia de comportamiento en su vida, tiene un papel
determinante tanto para su percepcion, como para la toma de decisiones en el cuidado de

las personas”.

Esto explicaria que la gran mayoria de las socias encuestadas perciba un nivel
medio de valores colectivos. Asimismo, la percepcién considerablemente buena, puede
ser explicada a que la mayoria de las socias poseen un marcado nivel de valores colectivos
que les permite de alguna forma “orientar su comportamiento y valores individuales para
lograr una vida social exitosa a través de las normas bajo valores colectivos (Valbuena,

et al., 2006). Asimismo, las actitudes que tienen las socias con el comedor, pueden ser
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moldeados durante su permanencia, es decir, el entorno de la organizacién puede influir
a que mejore en sus actitudes hacia el trabajo, socias y su desempefio dentro del comedor
popular y esto puede inferir directamente en mejorar la calidad de servicios que se ofrece

a los usuarios.

En suma, los resultados encontrados son una clara evidencia que una buena
formacion de valores dentro del comedor popular se correlacione con la satisfaccion de
los usuarios. El resultado encontrado es comparable con el estudio de Pelaes (2010) quien,
evidencid la existencia de una relacion positiva y significativa entre la dimension valores
colectivos y la satisfaccion de usuarios de servicios de telefonia movil, es decir, a medida
que mejora los valores colectivos de la organizacion mejora correlativamente la

satisfaccion del cliente.
4.3. RESULTADOQOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 2

“Establecer la relacion entre las relaciones interpersonales y la satisfaccion del
usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno”. Para la
presentacion de los resultados del objetivo especifico 1 se desarrolla en linea con su
hipdtesis especifica planteada, dado que, su formulacion tiene la caracteristica de

dimension (relaciones interpersonales) y variable (satisfaccion del usuario).
Contrastacion de hipdtesis especifica 2

- Ha: Las relaciones interpersonales se relacionan directa y significativamente con la
satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la

ciudad de Puno.

- HO: Las relaciones interpersonales no se relacionan directa y significativamente con
la satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la

ciudad de Puno
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Tabla 16: Relacion entre las relaciones interpersonales y la satisfaccion del usuario

Relaciones . ..
Interpersonales Satisfaccion

Relaciones C_orrel_acién de Pearson 1 0.526**

interpersonal Sig. (bilateral) 0.000

o N 50 50
Correlacion de Pearson 0.526** 1
Sig. (bilateral) 0.000

Satisfaccion N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo con software SPSS-25.

Se observa que el coeficiente de correlacién de Pearson es R = 0.526**
(correlacion positiva moderada) con nivel de significancia p = 0,000 siendo esto menor
al 5% (p < 0.05), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Los
resultados sugieren que las relaciones interpersonales se relacionan significativamente

con la satisfaccion del usuario en el CPICH en la ciudad de Puno, durante el periodo 2019.

Este resultado evidencia que la percepcion de nivel medio de las socias en cuanto
relaciones interpersonales genera una asociacion significativa con el nivel de satisfaccion
que los usuarios perciben de la calidad de servicios que reciben por parte del personal del
comedor. Toro y Cabrera (2001) sefialan que las relaciones interpersonales se manifiestan
mediante la interaccién que existen entre los trabajadores de una organizacion. Los
resultados a nivel descriptivo demostraron que la gran mayoria de las socias encuestados
manifestaron tener una percepcién media de relacion interpersonal con sus socias de

comedor popular.

También, Llacsa y Rado (2018) manifiestan que las relaciones interpersonales
deben relacionar a un proceso de vincularse interpersonalmente con los demaés, es un
secreto fundamental para las relaciones saludables que ayuden al desarrollo personal, al
crecimiento de la confianza propia mediante la aceptacion, y una contribucion beneficiosa
a través de la responsabilidad distribuida con los demas.
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Los resultados encontrados son comparables con el estudio de Apaza y Chambi
(2017), quienes revelaron que las relaciones interpersonales (en sus dimensiones de
comunicacion y actitudes) influye de manera significativa en el desarrollo del liderazgo;
en ese contexto, concluyen que la préctica del tipo de comunicacion agresiva fue
declarada por el 42.4% de socias que forman parte del PCA, ello tuvo una injerencia
negativa en el desarrollo de habilidades de liderazgo, ademés este resultado tuvo
consecuencia negativas en el cumplimiento de metas establecidas dentro del programa;
de igual forma, Mori (2017) demostro la existencia de una deficiente relacion
interpersonal entre las “madres socias en los comités del vaso de leche, en la
Municipalidad distrital de Guadalupe, Provincia de Pacasmayo, 2015 reveld que las
organizaciones femeninas actian de manera deficientes en sus relaciones interpersonales,
afectando directamente al el cumplimiento de sus objetivos y metas organizacionales;
ademas, comprobo que las mayorias de las madres tienen objetivos particulares y no

comunes, por lo que expuso que cada uno busca su propio interés.

También, el estudio de Juantd (2018) evidencié en primera instancia, la
efectividad de las relaciones interpersonales entre los colaboradores del Centro de
Atencion Permanente de la Ciudad de Quetzaltenango, Guatemala, era baja, ocasionando
que la atencion ofrecida a los usuarios sea deficiente. Frente a las deficiencias detectadas,
realizd una serie de talleres con la finalidad de mejorar las relaciones interpersonales de
los colaboradores; llegando a concluir que una mejora en las relaciones interpersonales
se reflejo de manera favorable en la atencion a los usuarios. En el misma linea, Rodriguez
y Torres (2011) evidenciaron que una intervencion en las relaciones interpersonales posee
un impacto positivo en los diferentes componentes de una organizacion, ya que por medio
de esta, se permite innovar, facilitar el trabajo en equipo, disefiar acciones de largo plazo,

generar confianza de los trabajadores para construir conocimiento a partir de su actividad
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cotidiana y la movilizacion del liderazgo, el aprendizaje y las habilidades de los

trabajadores.

Los resultados también son comparables con el estudio de Pelaes (2010) quien
encontré una correlacion entre la dimension relaciones interpersonales y la variable
satisfaccion del cliente en una empresa dedicada al rubro de la telefonia movil, para el
caso peruano. En efecto, una mejora en las relaciones interpersonales tiende a ser un factor

primordial en la satisfaccion de un cliente.

Por lo tanto, es importante que para incrementar de manera significativa la
dimension relaciones interpersonales dentro de la organizacion y que esta pueda influir
positiva y significativamente, ademas de que incremente el nivel de satisfaccion de los
usuarios que acuden por una racion de comida, es necesario que las socias del comedor
popular reciban cursos de capacitacion, y talleres que les permitan mejorar en gran

medida sus relaciones interpersonales dentro de la asociacion.
4.4. RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 3

“Establecer la relacion entre las relaciones interpersonales Y la satisfaccion del
usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno”. Para
la presentacion de los resultados del objetivo especifico 1 se desarrolla en linea con su
hipdtesis especifica planteada, dado que, su formulacion tiene la caracteristica de

dimension (recompensa) y variable (satisfaccion del usuario).

Contrastacion de hipdtesis especifica 3

- Ha: La recompensa se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del

usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.
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- HO: La recompensa no se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion

del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno.

Tabla 17: Relacion entre la recompensa y la satisfaccion del usuario

Recompensa Satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 0.534**
Recompensa Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Correlacion de Pearson  0.534** 1
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo con software SPSS-25.

Se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.534**
(correlacion positiva moderada) con nivel de significancia p = 0,000 siendo esto menor
al 5% (p < 0.05), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Los
resultados sugieren que la recompensa se relaciona significativamente con la satisfaccién

del usuario en el CPICH en la ciudad de Puno, durante el periodo 2019.

Los resultados de la prueba de correlacion de Pearson indican que si existe una
relacion significativa entre esta dimension recompensa y la variable satisfaccion del
usuario. Este resultado concuerda con el analisis descriptivo realizado lineas arriba ya que
la mayoria de las socias perciben que la recompensa que ofrece el comedor popular se
encuentra a nivel medio, seguido de otro porcentaje que piensa que la recompensa es de
nivel alto, mientras que casi una cuarta parte manifesté que no esta conforme con las
recompensas que reciben por parte del comedor popular. El termino recompensa, en el
sentido mas amplio no solo se refiere a la retribucion econdémica, sino que también estan

arraigados una serie de elementos que forman parte de ella, como: las felicitaciones,

68

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

incentivos, ascensos, comunicacion con la direccion entre otros elementos (Caballero,

2002).

Bajo ese contexto, Chiavenato (2009) sefiala que “las recompensas
extrafinancieras que ofrece la organizacién, como orgullo, autoestima, reconocimiento,
seguridad del empleo, etc. Afectan la satisfaccion de las personas y derivan del sistema
de remuneracion.” (p. 285). También, Dessler (1996) sefiala que las compensaciones
forman parte de “todas las formas de pago o recompensas que se otorgan a los empleados
y derivan de su empleo. La compensacion tiene dos componentes: pagos financieros
directos en forma de, salarios, incentivos, comisiones y bonos. Y pagos indirectos en
forma de prestaciones financieras como seguro, vacaciones pagadas y los beneficios

adicionales que no tienen relacion con el dinero.” (p. 401).

En la misma linea, Luthans (2008) sefiala que “las recompensas organizacionales
adquieren diversas formas, incluyendo el dinero, el reconocimiento y prestaciones”
(p.93). En ese sentido, las recompensas influyen directamente en la motivacion de los
trabajadores logrando que su desempefio mejore, siempre y cuando se combinen los

estimulos tanto financieros, con los no financieros.

Entonces, la recompensa que obtiene un trabajador dentro de una organizacion
para que se considere efectivamente adecuada, debe ser equiparable o superior a lo
establecido; en ese sentido, el trabajador llegara a un estado de satisfaccion; En caso

contrario, su nivel insatisfaccion con su trabajo se incrementara (Caballero, 2002).

Por lo tanto, los incentivos, retribuciones, beneficios que reciben por ser parte del
comedor popular compensan de alguna forma el tiempo que invierte las socias en el
funcionamiento del comedor popular. En ese sentido, las recompensas influyen

directamente en la motivacion de las socias, logrando que su desempefio mejore, siempre
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y cuando se le valore o se le retribuya un incentivo extrafinanciero. Por ello, los resultados
alcanzados evidencian que la recompensa que reciben las socias, es un incentivo
altamente relevante ya que una mejora en la recompensa de las socias, se incrementara el

nivel de satisfaccion de los usuarios.
45. RESULTADOS DEL OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y la satisfaccion
del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de Puno. Con
base al objetivo general planteado, se comprueba la hipotesis general del trabajo de

investigacion.
Contrastacion de hipétesis general

- Ha: EIl clima organizacional se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la

ciudad de Puno.

- HO: El clima organizacional no se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la

ciudad de Puno.
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Tabla 18. Relacion del clima organizacional y satisfaccion del usuario

Clima Satisfaccion

organizaciona
I

Correlacion de 1 0.644**
Clima Pearson 0.000
organizacional Sig. (bilateral)

N 50 50

Correlacion de 0.644** 1
Satisfaccion Pearson 0.000

Sig. (bilateral)

N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral
Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo con software SPSS-25

Se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.644**
(correlacion positiva moderada) con nivel de significancia p = 0,000 siendo esto menor
al 5% (p < 0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Los
resultados sugieren que el clima organizacional se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario en el CPICH en la ciudad de Puno.

Los resultados de la estadistica inferencial mediante la correlacion de Pearson,
para la comprobacion de la hip6tesis general propuesta, evidencia que un buen clima
organizacion tiende a mejorar la satisfaccion de los usuarios. El resultado encontrado
evidencia que la relacion de estas dos variables es de nivel significativo y moderado, es
decir, a un nivel intermedio, lo cual explica que, aun no se ha alcanzado una senda optima
donde se refleje un clima organizacional y satisfaccion del usuario con nivel alto, a lo

cual las organizaciones aspiran llegar.

Bajo ese contexto, para que se corrija e incremente un nivel de clima
organizacional adecuado dentro de una organizacion Adeoye et al. (2014) sefialan que las
organizaciones deben regirse bajo ciertas normas y valores formales donde se reconozcan,

recompensen y fomenten ciertos tipos de comportamientos, asimismo, que si se vulnera
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dichos comportamientos se puedan sancionar en el entorno de la organizacion. Por lo
tanto, es necesario que las normas y reglas sean asumidas con compromiso dentro de la

asociacion.

Si bien el comedor popular cuenta con sus propias normas que tienden a sancionar
0 recompensar a las socias por el trabajo que realizan dentro de la institucion, aun se
percibe que existe ciertas debilidades en brindar un servicio de manera colectiva y
organizada que se refleje en una mayor satisfaccion de sus usuarios, tal como sefialan
Martin & Recio (2006) quienes manifiestan que las relaciones duraderas entre los que
brindan el servicio y los usuarios tienen que ver no sélo con la calidad percibida del
servicio sino también, que los que brindar el servicio deben tener conocimiento pleno de
las preferencias y su motivacion por adquirir el servicio que se le ofrece. En la misma
linea, Zairi (2000) menciona que la satisfaccion de un usuario representa ese sentimiento
de placer y cumplimiento con sus expectativas sobre el producto o servicio que reciba,
ademas sefiala que “si el producto no satisface los sentimientos del cliente, éstos estaran
insatisfechos, y si el producto los satisfizo después del uso, el cliente estara satisfecho y
se volvera leal a ese producto o marca”. Por lo tanto, una baja satisfaccion conllevaria a

los usuarios buscar otros comedores populares donde puedan estar més satisfechos.

En suma, los resultados alcanzados en el presente trabajo de investigacidn son casi
similares a lo reportado por Huarcaya (2020), quién en su trabajo de investigacion sobre
“el clima organizacional y la calidad de servicios en los Comedores Populares del Centro
Poblado de Huaycan” evidencié una correlacionentre las variables de estudio, ello,
evidencio que el clima organizacion en sus dimensiones (relaciones interpersonales y
condiciones de trabajo) tuvo algo grado de injerencia en la prestacion de la calidad de

servicios que se ofrecen en los diferentes.

La literatura empirica citada en la seccion de antecedentes es muy escasa sobre
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estudios referidos a programas de asistencia social, en especifico sobre los estudios de

clima organizacional y satisfaccion del usuario en comedores populares; sin embargo,
existe literatura empirica comparable de diferentes areas de investigacion que lograron
aproximar la relacion de las variables clima organizacional y satisfaccién del usuario. Por
lo tanto, los resultados encontrados en este trabajo de investigacion también son
confrontables con Pelaes (2010) quien encontré una relacion positiva entre el clima
organizacional y la satisfaccion en usuarios de telefonia movil; es decir medida que
mejora el clima organizacional en la empresa, los usuarios tienden a mejorar su nivel de

satisfaccion.

Por otro lado, los resultados alcanzados en la presente investigacion, no guarda
relacion con el trabajo de investigacion de Vela (2016), quien para el “Hospital Regional
Hermilio Valdizan”, evidencio que, el clima organizacional influy6 negativamente en la
satisfaccion de los usuarios externos. Este resultado encontrado muestra que, un
inadecuado y deficiente clima organizacional tiende a incrementar el nivel de

insatisfaccion de los usuarios que reciben el servicio.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: De manera general, el 54% de socias percibe un clima organizacional de
nivel medio, esta apreciacion es explicada por las dimensiones: valores colectivos,
relaciones interpersonales y recompensa que mostraron una percepcion de nivel medio
dentro del entorno del comedor popular, lo cual evidencié que el clima organizacional es
casi estable, pero ain falta mejorar ciertas caracteristicas de las dimensiones para alcanzar
un clima organizacional alto; mientras que, por el lado de los usuarios se evidencié que,
el 62% mostro una percepcion de nivel de satisfaccion media, de igual manera, sus
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
mostraron un nivel de apreciacion medio; lo cual evidencio que la satisfaccion de los
usuarios casi siempre es la adecuada, pero aun no consiguen un nivel alto desatisfaccion
de los servicios que reciben. En ese sentido, se determind que existe relacion positiva
moderada y significativa (p<0.05; r=0.644**) entre el clima organizacional y la
satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad

de Puno, durante el periodo 2019.

SEGUNDA: Se concluye que, el 58% de socias percibe que los valores colectivos dentro
de la organizacion son de nivel medio, ello explicaria que de alguna manera se solucionan
los conflictos internos entre socias, en la mayoria de veces se respetan y valoran las
opiniones, se siente identificadas con los valores colectivos que practica la asociacion, sin
embargo, aln existe un porcentaje de socias que no perciben que los valores colectivos se
practiquen de manera adecuada, es decir, ain no se llega a concretar un nivel
considerablemente alto donde se refleje la verdadera identidad y la préctica de valores
entre las socias y la junta directiva. En ese sentido, se establecid estadisticamente que

existe relacion positiva moderada y significativa entre los valores colectivos y la
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satisfaccion del usuario (p<0.05; r=0.450**) en el Comedor Popular Infantil Candelaria

Herrera en la ciudad de Puno.

TERCERA: Se concluye que, el 48% de socias percibe que las relaciones interpersonales
dentro de la organizacion son de nivel medio, los resultados explican que existe cierto
grado de apoyo de la junta directiva hacia las socias, casi una buena comunicacion, clima
laboral agradable, participacion activa y dindmica en los trabajos de equipo; sin embargo,
aun persiste un porcentaje de socias que perciben una comunicacion conflictiva entre las
socias Y la junta directiva, ocasionando muchas veces que su comportamiento sea caracter
pasivo en las reuniones y actividades. En ese sentido, se establecio estadisticamente que
existe relacion positiva moderada y significativa entre las relaciones interpersonales y la
satisfaccion del usuario (p<0.05; r=0.526**) en el Comedor Popular Infantil Candelaria

Herrera en la ciudad de Puno.

CUARTA: Se concluye que, el 52% de socias percibe que las relaciones interpersonales
dentro de la organizacion son de nivel medio, los resultados evidenciaron que existe casis
siempre algunos beneficios, incentivos y retribuciones por la labor que desemperfian
dentro del comedor popular; no obstante, aun persiste un bajo nivel de recompensa para
un pequefio grupo de socias que no perciben un reconocimiento y valoracion justa de las
actividades que realizan. En ese sentido, se establecio estadisticamente que existe relacion
positiva moderada y significativa entre las recompensas y la satisfaccion del usuario
(p<0.05; r=0.534**) en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en la ciudad de

Puno.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: De manera general, se evidencié que clima organizacional tiende a
asociarse con nivel de satisfaccién de los usuarios. Por lo tanto, se recomienda a la
Municipalidad Provincial de Puno en conjunto con la junta directiva del comedor
popular, realizar una serie de actividades, estrategias, capacitaciones y talleres que
permitan a las socias incrementar un nivel de clima laboral adecuado dentro la
organizacion, para que ello, puede repercutir de manera positiva en la mejora de la
calidad de servicios con el propdsito de incrementar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en sus diferentes dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. que ofrecen a los usuarios del Barrio Bellavista de la

ciudad de Puno.

SEGUNDA: Los valores de una organizacion son fundamentales, por ello, se
recomienda a la Municipalidad Provincial de Puno y la Junta directiva del comedor
Popular orientar y reforzar los valores colectivos como la identidad, responsabilidad,
respeto, gestion de inclusividad entre otros, mediante charlas de sensibilizacion y
concientizacion, conversatorios mensuales entre las socias que permitan conocer las
diferentes opiniones y criticas constructivas con el proposito de mejorar y fortalecer

el comportamiento, compromiso y dedicacion en el comedor popular.

TERCERA: Se recomienda, a la junta directiva del comedor popular, fortalecer las
relaciones interpersonales entre las socias a través de talleres y espacios de
sensibilizacion que permitan reforzar lazos de confianza, amistad, afecto,
familiaridad y compromiso entre las socias con una frecuencia mensual, con la

finalidad de crear un clima afectivo, armonioso y de comparerismo entre socias.
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CUARTA: Las recompensas que se les ofrece a las socias por ser parte del comedor
popular han tenido una relacion positiva a la satisfaccion de los usuarios del comedor,
por lo tanto, se recomienda a la Municipalidad Provincial de Puno y a los gestores de
comedores populares a seguir creando una serie de incentivos, retribuciones y
recompensas que motive a las socias a seguir participando de manera activa y
recurrente dentro del comedor popular; asimismo, se recomienda a la Municipalidad
Provincial, mejorar el aspecto tangible y los kits de cocina. Esta mejora incentivara
a las socias en conjunto a atender de la mejor manera a los usuarios que vienen al

comedor popular.
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Anexo 1: Encuesta 1

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
FACULTAD DE TRABAJO SOCIAL
ESCUELA PROFESIONAL DE TRABAJO SOCIAL

Estimado Sra. le suplicamos que sus respuestas sean dadas con toda honestidad para
permitir recabar la informacion de manera objetiva y veraz. Agradecemos su gentil
colaboracion.

NF° de encuesta: ...

Fecha: ...
I. Clima Organizacional

Marque con una “X” la respuesta que mas se aproxime a sus preferencias.

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Pregunta CALIFICACION

Valores colectivos
1 |La junta directiva resuelve los conflictos internos de manera adecuada y justa.
Las opiniones vertidas por las socias en reuniones son tomadas en cuenta por la junta
directiva.
Percibe que las socias se sienten orgullosas de pertenecer a este comedor popular.
Las socias cumplen con las funciones y roles que le fueron asignadas.
La gestion que realiza la junta directiva es generalmente inclusiva.
Me siento identificado con los valores que se practican en este comedor popular.
Relaciones interpersonales
Siente usted apoyo por parte de la junta directiva y/o socias en la realizacion de sus
obligaciones dentro del comedor popular.
Existe una buena comunicacion entre las socias y la junta directiva del comedor

o|v|n|w|
NG
NNl o [
w|w|w|w| w [w
Al > (>
g|lo|la|o| o (o

8 1123|415
popular.

9 |EIl comedor popular se caracteriza por tener un clima laboral agradable. 1(2]3]|4]5

10| Existe una buena relacién interpersonal entre usted y las socias. 1(2(3]|4]5

11(La junta directiva mantiene un trato adecuado conmigo. 1(2(3]|4]|5

12|Las socias tienen una participacion activa y dindmica en los trabajos de equipo. 1(2(3]|4]5

Recompensa

13| Esta conforme con los beneficios que recibe por pertenecer a este comedor popular. | 1|2 |3 |4 |5

14 |Existen buenos incentivos que le permiten realizar un buen desempefio laboral. 1(2]3]|4]5

15 La retribucion que recibe, guarda relacion con el trabajo que realiza en el comedor 112131als
popular.

16 Re_conocen mi esfuerzo y dedicacion por el cumplimiento de las tareas que me fueron 112131als
asignadas.

17 En _general, se recompensa y valora de manera justa el buen trabajo que realizan las 112131als
socias.
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Anexo 2: Encuesta 2

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
FACULTAD DE TRABAJO SOCIAL
ESCUELA PROFESIONAL DE TRABAJO SOCIAL

Estimado Sr. (a) le suplicamos que sus respuestas sean dadas con toda honestidad para
permitir recabar la informacion de manera objetiva y veraz. Agradecemos su gentil
colaboracion.

NP° de encuesta: ...
Fecha: ...
I1. SATISFACCION DEL USUARIO

Marque con una “X” la respuesta que mas se aproxime a sus preferencias.

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
PREGUNTAS | CALIFICACION

N°|ELEMENTOS TANGIBLES

1 |El Comedor popular goza de una buena iluminacién y sefializacion. 1123|415
2 |El comedor popular conserva el buen estado de sus mobiliarios. 1123|415
3 |El personal del comedor popular tiene apariencia pulcra y confiable. 1123|415
4 |El comedor popular luce limpia y comoda 1123|415
FIABILIDAD
5 |La atencion a los comensales se realiza respetando el orden de llegada. 1123|415
6 |El comedor siempre atiende en el horario programado. 1123|415
7 |Por lo general, encuentra siempre una variedad de menus. 1123|415
8 El perso.nql del comedor popular, comunica con anticipacion los dias que no va prestar 1l213lals
SUS Servicios.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
9 |El personal del comedor popular, realiza un servicio rapido y agil. 1123|415

10| El personal del comedor siempre esta dispuesto a ayudar y orientar a los comensales.| 1 | 2 | 3 [ 4| 5

El personal del comedor, tiene la voluntad de absolver sus inquietudes y dudas a los
comensales.

11

12 [El personal de comedor, le brinda el tiempo necesario para responder asus preguntas.| 1 | 2 [ 3 | 4 | 5

SEGURIDAD

13| El comportamiento del personal del comedor le transmite confianza.

14 |El personal del comedor muestra interés en atenderle.

15| Durante su estadia en el comedor estuvo comodo y a gusto.

16 [El personal del comedor se muestra cordial y amable con los comensales.
EMPATIA

17 [Los horarios de atencion del comedor le parecen los adecuados.

18 [Estuvo a gusto con la cantidad de personas que estuvieron con usted enel comedor. | 1 | 2 [ 3| 4| 5
El personal del comedor muestra interés en brindar una buena atencién a los
comensales.

Percibe un buen trato del personal del comedor hacia los comensales que tienen algin
tipo de discapacidad.

R~ ]~
SIENIENIEN
wlw|w|w
e N I
g|o|o|o

i
[N
IS
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Anexo 3: Fiabilidad del instrumento “Clima Organizacional”

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,858 17

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
el elementoseha  elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
La junta directiva resuelve los 53,80 99,306 ,635 ,843

conflictos internos entre socias

de manera adecuada y justa.

Las opiniones vertidas por las 54,46 106,580 ,359 ,856
socias en reuniones son

tomadas en cuenta por la junta

directiva.

Percibe que las socias se sienten 54,10 105,643 ,367 ,856
orgullosas de pertenecer a este

comedor popular.

Las socias cumplen con sus 53,88 103,740 ,409 ,855
funciones y roles que le fueron

asignadas.

La gestion que realiza la junta 54,26 102,809 467 ,851
directiva es generalmente

inclusiva.

Me siento identificado con los 54,28 102,777 AT9 ,851
valores de este comedor

popular.

Siente usted apoyo por parte de 54,30 98,704 ,611 ,844
la junta directiva y/o socias en

la realizacion de sus

obligaciones dentro del

comedor popular.

Existe una buena comunicacion 54,72 100,940 577 ,846
entre las socias y la junta

directiva del comedor popular.

El comedor popular se 54,36 98,194 ,675 ,841
caracteriza por tener un clima

laboral agradable.
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Existe una buena relacion 53,68 106,018 468 ,851
interpersonal entre usted y las

socias.

La junta directiva mantiene un 53,82 105,538 ,590 ,848
trato adecuado conmigo.

Las socias tienen una 53,74 110,849 ,220 ,861
participacion activa y dinamica

en los trabajos de equipo.

Esta conforme con los 53,46 108,743 ,321 ,857
beneficios que recibe por

pertenecer a este comedor

popular.

Existen buenos incentivos que 53,88 105,169 ,490 ,850
le permiten realizar un buen

desempefio laboral.

La retribucion que reciben 53,34 104,474 577 ,847
guarda relacion con el trabajo

que realiza en el comedor

popular.

Reconocen mi esfuerzo y 53,82 103,661 ,455 ,852
dedicacion por el cumplimiento

de las tareas que me fueron

asignadas.

En general, se recompensa y 53,86 105,184 ,405 ,854
valora de manera justa el buen

trabajo que realizan las socias.
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Anexo 4: Fiabilidad del instrumento “Satisfaccion del usuario”

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,873 20

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
el elemento se ha  elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

El Comedor popular goza de 64,08 146,891 ,485 ,867
una buena iluminacion y
sefalizacion.
El comedor popular conserva el 63,64 149,868 441 ,868
buen estado de sus mobiliarios.
El personal del comedor 63,78 149,849 ,485 ,867
popular tiene apariencia pulcra
y confiable.
El comedor popular luce limpia 63,86 149,837 AT5 ,867
y comoda
La atencion a los comensales se 64,50 146,010 427 ,869
realiza respetando el orden de
llegada.
El comedor siempre atiende en 64,08 149,830 391 ,870
el horario programado.
Por lo general, encuentra 64,64 146,031 ,5639 ,865

siempre una variedad de menus.

El personal del comedor 64,08 146,565 570 ,864
popular, comunica con

anticipacion los dias que no va

prestar sus servicios.

El personal del comedor 64,70 148,173 ,453 ,868
popular, realiza un servicio

rapido y agil.

El personal del comedor 64,38 153,465 ,396 ,870

siempre esta dispuesto a ayudar

y orientar a los comensales.
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El personal del comedor, tiene 64,62 153,261 219 878
la voluntad de absolver sus

inquietudes y dudas a los

comensales.

El personal de comedor, le 64,60 148,571 433 ,868
brinda el tiempo necesario para

responder a sus preguntas.

El comportamiento del personal 65,04 145,304 ,525 ,865
del comedor le transmite

confianza.

El personal del comedor 64,08 149,218 ,559 ,865

muestra interés en atenderle.

Durante su estadia en el 63,52 144,336 ,696 ,860
comedor estuvo comodo y a

gusto.

El personal del comedor se 63,58 149,922 472 ,867
muestra cordial y amable con

los comensales.

Los horarios de atencion del 64,42 146,820 ,495 ,866
comedor le parecen los

adecuados.

Estuvo a gusto con la cantidad 64,34 147,453 ,463 ,867
de personas que estuvieron con

usted en el comedor.

El personal del comedor 64,06 146,302 483 ,867
muestra interés en brindar una

buena atencién a los

comensales.

Percibe un buen trato del 64,02 146,796 ,597 ,863
personal del comedor hacia los

comensales que tienen algin

tipo de discapacidad.
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