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RESUMEN

La presente investigacion denominada Clima Organizacional y percepcion de la
Imagen Corporativa en la Unidad de Gestion Educativa Local de Canchis, realizada en el
afio 2017; en la cual se hace un estudio en la organizacién antes sefialada para determinar de
qué forma y hasta qué punto la atmosfera laboral o clima organizacional de una
organizacion, vale decir, el conjunto de caracteristicas del accionar de los componentes
institucionales, se refleja expresamente en el entorno y su contexto social, para forjar
corrientes de opinion que formulan su imagen o prestigio, creando niveles de aceptacién o
rechazo, comprensién o incomprension, apoyo o indiferencia, precisamente para alimentar
la vanidad y orgullo del cuerpo laboral y representativo, sino mas bien para contribuir a
facilitar la gestion institucional y elevar su nivel competitivo, mediante el logro de metas y

objetivos que estructuran su cultura corporativa.

Se realizé el estudio con una muestra de ciento ochenta y nueve (189) docentes que
laboran para instituciones educativas del ambito de la UGEL Canchis y de sesenta 'y dos (62)
colaboradores de la misma institucion. EI modelo de investigacion utilizado fue el
correlacional. Para la recoleccion de datos se empled un instrumento; a través de un

cuestionario.

Llegando a la conclusion que la relacion que existe entre el clima organizacional y la
percepcién de la imagen corporativa de la Unidad de Gestion Educativa Local de Canchis
en el afio 2017 es alta, el clima organizacional es muy importante es una institucién ya que
ayuda a mejorar la productividad y eficiencia del colaborador en la utilizacion de recursos y
materiales para cumplir con los objetivos y metas institucionales, ademas de la construccion

de una buena imagen corporativa.

Palabras Claves: Clima Organizacional, Imagen Corporativa
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ABSTRACT

The present research called Organizational Climate and perception of the Corporate
Image in the Local Educational Management Unit of Canchis, carried out in the year 2017;
in which a study is carried out in the aforementioned organization to determine in what way
and to what extent the work atmosphere or organizational climate of an organization, that is,
the set of characteristics of the actions of the institutional components, is expressly reflected
in the environment and its social context, to forge currents of opinion that formulate its
image or prestige, creating levels of acceptance or rejection, understanding or
incomprehension, support or indifference, precisely to feed the vanity and pride of the labor
and representative body, but rather to contribute to facilitate institutional management and
raise its competitive level, through the achievement of goals and objectives that structure its

corporate culture.

The study was conducted with a sample of one hundred and eighty-nine (189)
teachers who work for educational institutions within the UGEL Canchis and sixty-two (62)
employees of the same institution. The research model used was the correlation. For the data

collection an instrument was used; through a questionnaire.

Reaching the conclusion that the relationship between the organizational climate and
the perception of the corporate image of the Local Education Management Unit of Canchis
in 2017 is high, the organizational climate is very important, it is an institution that helps
improve the productivity and efficiency of the collaborator in the use of resources and
materials to comply with the institutional objectives and goals, as well as the construction

of a good corporate image.

Keywords: Organizational Climate, Corporate Image
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. PROBLEMA OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El clima organizacional en una institucién es la percepcion que el colaborador tiene de
las estructuras y procesos que ocurren en su medio laboral. Se refiere al ambiente de trabajo
propio de la organizacion. Dicho entorno ejerce influencia directa en la conducta y
comportamiento de sus miembros, en la productividad, el ausentismo, la rotacién, la
satisfaccion laboral, el nivel de tension, entre otros. Es asi que, mantener un clima

organizacional adecuado en la institucién forma parte de las politicas Institucionales.

La imagen corporativa es “el conjunto de ideas, prejuicios, opiniones, juicios (sean estos
verdaderos o falsos), sentimientos, percepciones, experiencias (adquiridas personalmente o
relatadas por otras personas), con relacién a una persona fisica o moral, institucion, empresa,

grupo religioso o étnico, partido politico, gobierno o nacion." (CORTINA, 2006).

La Unidad de Gestidn Educativa Local de Canchis, (UGEL) es un érgano desconcentrado
de la Direccién Regional de Educacion del Cusco de la que depende administrativamente,
pero al ser unidad ejecutora es independiente en el aspecto economico. Es la instancia de
gestion educativa que tiene como objetivo central acompafiar y ofrecer asistencia técnica
en la gestion administrativa y pedagdgica a las instituciones educativas de su jurisdiccion,
con el objetivo de que puedan brindar un servicio educativo de calidad, orientado a mejorar
los aprendizajes de los estudiantes, siguiendo los lineamientos de politica y normas
nacionales, regionales y locales incorporadas en el Proyecto Educativo Institucional y en los

instrumentos de gestion tanto administrativos como pedagogicos.

La UGEL de Canchis atiende a las instituciones educativas de la provincia de Canchis y
ademas a cuatro lugares denominados sectoriales: Layo, Langui, El Descanso y Checca, que
geogréficamente pertenecen a la provincia de Canas, por lo que tiene como usuarios a un
aproximado de 2,000 profesores de Educacion Basica Regular en sus modalidades Inicial,
Primaria y Secundaria; Educacion Basica Alternativa y Educacion Basica Especial,

cubriendo una poblacion estudiantil de no menos de 20 000 estudiantes.
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En el afio 2017, en la UGEL de Canchis se percibié que el clima laboral se dafd,
existiendo relaciones interpersonales hendidas, lo que mermo el 6ptimo desemperio laboral.
Una de las muestras de ello fueron las quejas presentadas a diario en las emisoras locales,
las cuales difundieron y criticaron la ineficacia de los trabajadores y autoridades educativas
en acelerar procesos administrativos de importancia para los usuarios, situacion que

repercutio en la imagen corporativa de esa institucion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1.Problema general
¢Cual es la relacion que existe entre el clima organizacional y la percepcion
de la imagen corporativa de la Unidad de Gestion Educativa Local de Canchis
en el afio 2017?
1.2.2.Problemas especificos
a. ¢Cudl es el clima organizacional en los colaboradores de la Unidad de
Gestion Educativa local de Canchis, durante el afio 20177
b. ¢Cual es la percepcion de la imagen corporativa en los usuarios de la Unidad
de Gestion Educativa local de Canchis, durante el afio 20177
c. ¢Como influye el clima organizacional en la imagen corporativa que tienen
los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa local de Canchis, durante el
afo 20177

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1.Objetivo general
Evaluar la relacion que existe entre el clima organizacional y la percepcion
de laimagen corporativa de la Unidad de Gestién Educativa Local de Canchis
en el afio 2017.
1.3.2.Objetivos especificos
a. Detallar el clima organizacional en los colaboradores de la Unidad de Gestion
Educativa local de Canchis, durante el afio 2017.
b. Identificar la percepcion de la imagen corporativa en los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa local de Canchis, durante el afio 2017.
c. Describir larelacién entre el clima organizacional y la imagen corporativa en
los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa local de Canchis, durante el
afio 2017.
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1.4. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. Delimitacién espacial
La investigacion se circunscribe en la Unidad de Gestion Educativa Local de Canchis,
ubicada en la cuidad de Sicuani capital de la provincia de Canchis, situada a 118 km via

terrestre, al sureste de la capital regional del Cusco.

1.4.2. Delimitacion social
La presente investigacion se delimitd socialmente al sector educacién y el objeto de
estudio fueron los colaboradores y usuarios (considerando a los docentes de secundaria de

la ciudad de Sicuani) de la Unidad de Gestién Educativa Local de Canchis.

1.4.3. Delimitacién temporal
La investigacion se realizo en un periodo de tiempo de 12 meses, desde el mes de enero

hasta el mes de diciembre del afo 2017.

1.4.4. Delimitacién conceptual
El marco conceptual se circunscribié en el ambito del sector laboral y los estandares de
la calidad del clima organizacional que permitieron la direccionalidad eficaz de la imagen

corporativa.

1.5. IMPORTANCIAS DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion alcanza a los colaboradores y usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Canchis para cuyo efecto se realizo el estudio exhaustivo del clima
organizacional en funcion al desempefio laboral y su incidencia en los usuarios de la

institucion y por ende a la imagen corporativa que proyecta.

1.6. JUSTIFICACION

La presente investigacion es importante, debido a que determiné la relacion que existe
entre el clima organizacional y la imagen corporativa de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Canchis en el afio 2017. Luego de la investigacion se puede afirmar que existe una
baja percepcidn de imagen corporativa de esta entidad pablica por parte de los usuarios,
debido a diferentes causas o factores como el clima organizacional y los pocos e inadecuados

canales de comunicacion, entre otros.
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Para poder diagnosticar los factores que inciden en la percepcién de una buena imagen
corporativa en la Unidad de Gestidén Educativa Local Canchis, se utilizaron instrumentos de
recoleccion de datos como las encuestas en las que se diagnostica el capital humano, como
un concepto que remite a la productividad de los colaboradores en funcién de su formacion

y experiencia de trabajo.

Asimismo, el estudio se realiz6 con el fin de determinar la relacién que existe entre el
clima organizacional inadecuado, en razén a que un clima organizacional permite elevar los
niveles de productividad del colaborador, es decir, mejorar el desempefio laboral, en el
desarrollo de una sociedad que conlleva a mayores estandares en la calidad de vida, dentro

de un determinado espacio o lugar.

El buen desempefio laboral, permite la realizacion de las actividades asignadas y
contribuir en el logro de los objetivos de la organizacion. Al identificar los factores que
inciden en la baja percepcion del clima organizacional en la gestion de la Unidad de Gestion
Educativa Local Canchis, se alcanzaron sugerencias que permitiran a la entidad, optimizar

el desempefio laboral a todos los colaboradores.

Por lo que la presente investigacion tiene:

a. Conveniencia. La presente investigacion es conveniente, puesto que, busca
identificar el grado de relacion que existe en el clima organizacional de los
colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Canchis en el afio 2017
a partir de ello, alcanzar sugerencias para los correctivos necesarios y su puesta
en funcionamiento de manera Optima, de esta manera se contribuira en elevar la

imagen corporativa de la UGEL Canchis.

b. Relevancia social. La investigacion es relevante, debido a que pretende
demostrar como influye el clima organizacional en la percepcion de los
colaboradores, alcanzar sugerencias para mejorar la imagen corporativa de la
UGEL Canchis.

c. Implicaciones practicas. En el proceso de la investigacion se demostraron los
factores que inciden en la imagen corporativa, poniendo de manifiesto la

influencia del clima organizacional.
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d. Implicancia profesional: Porque el problema se enfoca especificamente en el
campo de las relaciones humanas, relaciones publicas e imagen corporativa que

en conjunto comprenden a las ciencias de la comunicacion.

1.7. HIPOTESIS
1.7.1. Hipdtesis general
Existe una relacion directa y perjudicial entre el clima organizacional y la
percepcion de laimagen corporativa de la Unidad de Gestion Educativa Local

de Canchis en el afio 2017.

1.7.2. Hipotesis especificas
a. El clima organizacional en los colaboradores de la unidad de Gestion
Educativa Local de Canchis, durante el afio 2017, se percibe como deficiente.
b. La percepcion de la imagen corporativa en los usuarios de la Unidad de
Gestion Educativa local de Canchis, durante el afio 2017 es negativa.
c. Existe una alta relacién entre el clima organizacional y la precepcion de la
imagen corporativa en los usuarios de la unidad de Gestion Educativa local

de Canchis, durante el afio 2017.

1.8. VARIABLES

1.8.1. Identificacion de Variables
a. Variable Dependiente:
X = Imagen corporativa
b. Variable Independiente:
Y= Clima organizacional
1.8.2.Operacionalizacion de variables

Tablal
Operacionalizacion de variables

) Definicion ) ) _
Variables Dimensiones Indicadores
Conceptual
El clima - Trabajadores que
_ organizacional consideran que
Clima ) Estructura _ o
es la cualidad o tienen condiciones

organizacional )
propiedad del laborales,
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ambiente
percibido 0
experimentado
por los
miembros de la
organizacion
en su
comportamient

0.

Recompensa

Responsabilidad

Atencion al

publico

Cooperacioén

Relaciones

Desafio

Estandares

remuneracion
salarial y seguridad
laboral.
Trabajadores que
reciben incentivos
laborales.
Trabajadores que
conocen y cumplen
sus funciones.
Trabajadores que
atienden
adecuadamente al
publico.
Empleados que
trabajan en equipo.
(identificacion de
relaciones inter-
personales)
Trabajadores que
tienen fluidez vy
rapidez  en la
comunicacion.
Control de los
trabajadores sobre
el proceso de
produccion.
Percepcion de los
trabajadores sobre
los parametros
establecidos por la
empresa en torno a
los niveles de

rendimiento
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Conflictos

Identidad

Situacién actual

Es el
conjunto  de

elementos que

) - Reputacion
identifican vy
Imagen distinguen a
corporativa una empresa,
institucion  u
organizacion.

Impacto

Atencion

Superiores y

colaboradores y su

reaccion ante
situaciones de
crisis.

Colaboradores que
se sienten
orgullosos de ser
parte de la
institucion.

Nivel de confianza
en los usuarios
hacia la
organizacion.
Porcentaje de la
percepcion del
nivel compromiso
con la institucion,
respeto  por las
normas
institucionales.
Porcentaje de
apreciacion del
usuario hacia la
institucion.
Porcentaje de
usuarios
satisfechos con la

atencion recibida.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES
2.1.1. Antecedentes internacionales
Viera Orozco, (2016) Estrategias de comunicacion interna del GADM-C Guano y
su incidencia en el desarrollo institucional, periodo julio a diciembre de 2013
Objetivos de la investigacion:
Obijetivo general
Identificar la incidencia de las estrategias de comunicacién interna del GADM-C Guano
en el desarrollo institucional, periodo julio a diciembre de 2013.
Objetivos especificos
e Realizar un diagnostico situacional de la comunicacion interna del GADM-CG
e Analizar las estrategias de la comunicacién interna del GADM-CG
e Proponer Estrategias de comunicacion interna para el fortalecimiento del GADM-
CG
Las conclusiones del trabajo de investigacion fueron las siguientes:
1. La falta de comunicacion entre jefes de direcciones, autoridades, empleados y
trabajadores, se evidencia en los resultados de trabajos realizados dentro de la institucion no
son los adecuados y 6ptimos.
2. La unidad de comunicacion social se ve afectada por no contar con estrategias de
comunicacion internas efectivas para que autoridades, empleados y trabajadores estén
informados de toda clase de actividades o reuniones que se planifiquen dentro del GAD.
3. Se aprecia que la unidad de comunicacién social no cuenta con el personal capacitado
para ejercer las funciones de Comunicador Social, siendo esto un problema para que la
comunicacion tanto interna como externa se lo realice de manera empirica.
Castilla Ramos, Padilla Viloria, (2011): Clima organizacional con relacion a la
motivacion y la calidad de vida laboral en los empleados de la E.S.E. Hospital
Local Arjona”.
Objetivo general:
Analizar las condiciones de la calidad de vida laboral y motivacional en la E.S.E. Hospital
Local Arjona con relacién al clima organizacional de sus miembros, para lograr un buen

desempefio individual y colectivo alcanzando los objetivos personales y organizacionales.
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Obijetivos especificos:

e Determinar el grado de percepcién que tienen los empleados del clima
organizacional en la E.S.E. Hospital Local Arjona.

e Determinar las caracteristicas que influyen en el clima organizacional en los
empleados de la E.S.E. Hospital Local Arjona.

e Determinar el grado de motivacién y calidad de vida laboral en los empleados de
la E.S.E. Hospital local Arjona

e Analizar la relacion gque existe con la motivacion y el clima organizacional de los
empleados de la E.S.E Hospital local de Arjona.

e Analizar la relacién que existe con la calidad de vida laboral y el clima
organizacional en los empleados de la E.S.E. Hospital Local Arjona.

Las conclusiones del trabajo fueron las siguientes:

1. Siendo el clima organizacional un tema importante para los miembros de las empresas,
se puede concluir que los trabajadores del Hospital Local Arjona estan propensos a un
ambiente organizacional favorable que les facilita desarrollarse tanto personal, profesional
e intelectual para lograr un Optimo rendimiento en sus actividades laborales y sentirse
satisfechos y seguro con el trabajo que desempefian. A la vez demuestran estar estimulados
y comprometidos con la empresa para alcanzar los objetivos corporativos; les agrada
compartir su tiempo laboral con los compafieros de trabajo fomentando relaciones de respeto
y colaboracion, permitiéndoles tener mayor confianza para asumir las responsabilidades y
dificultades que se presentan al interior del area de trabajo. No obstante, se puede resaltar
que el proceso de comunicacion es de escucha respetuosa, tolerancia y retroalimentacion.

2. El grado de motivacion que tienen los trabajadores en la empresa es satisfactorio
debido a las relaciones laborales que surgen entre comparieros basadas en la colaboracion y
el compafierismo, la relacién con los dirigentes es buena puesto que existen canales de
comunicacion que contribuyen a fomentar el respeto mutuo y comprension entre ellos
(reuniones, circulares y manuales, tablon de anuncios.); la labor que desempefian les ha
permitido adquirir nuevos conocimientos y mejorar sus relaciones interpersonales por medio
de las capacitaciones que la empresa les ha brindado al igual que los aportes que han
obtenido en el aspecto personal, profesional y familiar. Enfrentando las diversas situaciones
en la empresa.

3. En los trabajadores la motivacion se refleja en el animo y energia que ellos conciben,

recibiendo oportunamente la informacion necesaria y el suministro de 102 los elementos
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para la realizar su trabajo. Dentro de los incentivos (beneficios econdmicos, reconocimientos
sociales y el salario que brinda la empresa a sus trabajadores), han sido los adecuados
permitiéndole estar estables y conformes con su labor dentro de la empresa.

4. Cabe resaltar que algunos trabajadores se sienten insatisfechos por parte de la empresa
por no recibir ningun tipo de incentivos (comision, felicitacion, otros) en el momento de
realizar su trabajo. Generando inconformidad y desmotivacion.

5. Las capacitaciones que reciben aportan a su crecimiento personal y profesional a través
de la actualizacion permanente en temas de interés que les ha permitido trabajar con calidad,
cumplir con las metas productivas establecidas y a la vez, fortalecer aspectos como el
liderazgo manifestado en la disposicién para asumir las dificultades al interior del area de
trabajo por medio de la comunicacién con su grupo de trabajadores, identificando en ellos
habilidades, fortalezas y dificultades en el desempefio de la labor.

6. Los trabajadores del Hospital Local Arjona, proyectan una calidad de vida laboral
favorable, manifestando satisfaccién laboral por la contribucion en los procesos de la
empresa, por sentirse a gusto con el ambiente en donde se desenvuelven, propiciando su
interés en mejorar cada dia en su labor, para permitir optimizar sus tareas y obtener mayor
productividad, esto con el propdsito de cumplir con los objetivos y metas de la organizacion.
(CASTILLA RAMOS & PADILLA VILORIA, 2011)

2.1.2. Antecedentes nacionales

Quispe de la Torre, (2014): “Clima laboral y percepcion de la imagen institucional
en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Publico “Juan Velasco Alvarado”
Afio 2013”.

Obijetivo general

Analizar de qué manera el clima laboral guarda relacion con la percepcion de la imagen
institucional del IESTP “Juan Velasco Alvarado” del distrito de Villa Maria del Triunfo en
el afio de 2013.

Obijetivos especificos

e Conocer de qué manera el clima laboral guarda relacién con la percepcion de la

imagen institucional de la gestion en el IESTP “Juan Velasco Alvarado” del distrito

de Villa Maria del Triunfo en el afio 2013.
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o Detallar de qué forma el clima laboral guarda relacion con la percepcion de la imagen
institucional del nivel académico en el IESTP “Juan Velasco Alvarado” del distrito
de Villa Maria del Triunfo en el afio 2013.

e Describir de qué modo el clima laboral se relaciona con la percepcion de la imagen
institucional en el IESTP “Juan Velasco Alvarado” del distrito de Villa Maria del
Triunfo.

Conclusiones:

1. Existe una relacion significativa entre las variables Clima laboral y Percepcion de la
imagen institucional del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Publico “Juan Velasco
Alvarado”.

2. Existe una relacion significativa entre el clima laboral y la percepcion de la gestion
del Instituto de Educacion Superior Tecnologico Publico “Juan Velasco Alvarado”.

3. Existe una relacion significativa entre el clima laboral y la percepcion del nivel
académico del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Publico “Juan Velasco
Alvarado”.

4. Existe una relacion significativa entre clima laboral y la percepcion de los servicios
que brinda el Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Publico “Juan Velasco

Alvarado”.

Valencia Delgado, “ (2015)”. Percepcién del clima laboral que tienen los clientes del
hotel “Colca Lodge — Spa & Hot Springs”, periodo 2014
Obijetivo general:
Determinar cual es la percepcion de que tienen los trabajadores del “Colca Lodge — Spa
& Hot Springs”, respecto al clima organizacional.
Obijetivos especificos:
e Determinar el nivel en el que se encuentran los trabajadores del “Colca Lodge — Spa
& Hot Springs”
e Determinar el nivel en el que se encuentra el nivel de liderazgo en los trabajadores
del “Colca Lodge — Spa & Hot Springs”.
e Determinar el nivel en el que se encuentran las relaciones interpersonales entre los
trabajadores del “Colca Lodge — Spa & Hot Springs”.
e Determinar el nivel en el que se encuentra la comunicacion efectiva de los

trabajadores del “Colca Lodge — Spa & Hot Springs”.
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e Determinar en nivel en la que se encuentra la realizacion personal de los trabajadores

del “Colca Lodge — Spa & Hot Springs”.

e Determinar el nivel en la que se encuentran las condiciones laborales de los

trabajadores del “Colca Lodge — Spa & Hot Springs”.

Conclusiones:

1. La percepcion de los trabajadores del Colca Lodge con respecto al clima organizacional
representa ser en forma general favorable presentdndose como una buena opcién para
laborar.

2. El nivel de “compromiso” que se tiene en el “Colca Lodge” se encuentra en un nivel
favorable, los trabajadores sienten gran identificacion con la empresa, situacion que

representa una gran fortaleza para la misma.

2.1.3. Antecedentes locales

Porras Salazar; Prieto Quispe, (2014): Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente en el area de operaciones del Banco de Crédito del Peru oficina
principal Cusco.

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el
Area de Operaciones del Banco de Crédito del Peri (BCP) Oficina Principal Cusco en el
2013 y proponer politicas que contribuya a mejorar de la calidad de servicio.

Obijetivos especificos:

e Identificar el nivel de calidad del servicio al cliente en el Area de Operaciones del
Banco de Crédito del Pert (BCP) Oficina Principal Cusco en el 2013.

e Identificar el nivel de la satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del
servicio de los clientes en el Area de Operaciones del Banco de Crédito del Per
(BCP) Oficina Principal Cusco.

o Desarrollar politicas de mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en el
Area de Operaciones del Banco de Crédito del Per (BCP) Oficina Principal
Cusco.

Conclusiones:

1. El estudio determind que existe una relacion positiva y directa entre las variables de
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en un grado de 0.718 (coeficiente de

correlacion de Pearson). El alto valor conseguido indica que en gran medida los clientes que
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perciben buena calidad de servicio quedaran satisfechos con la entidad. Las dimensiones
mas relevantes de la calidad de servicio dados en el BCP Oficina Principal Cusco fueron:
seguridad (que se traduce en credibilidad del banco), capacidad de respuesta (a través de la
cordialidad brindada por el personal del banco) y empatia (el mejor valorado es gama de
servicios que ofrece el banco). La dimension mas relevante de la satisfaccion del cliente
dado en el BCP Oficina Principal Cusco resulté ser Percepciones (con el indicador

Confiabilidad).

2. En la investigacion se demostro que el nivel de calidad de servicio de los clientes en el
Area de Operaciones del Banco de. Crédito del Pert Oficina Principal Cusco, es buena. Estas
se perciben en:

* La localizacion del banco y la apariencia de su personal.

* La reputacion del banco se percibié entre buena y excelente, es por ello que se da la
aceptacion de los clientes.

« El trato respetuoso y cortés del personal, con el cliente es aceptable.

« El banco posee buena credibilidad con lo que gana confianza de los clientes.

* El banco ofrece una amplia gama de servicios.

3. Los clientes consideran gque obtienen niveles altos de satisfaccion. Se concluy6 que el
nivel de satisfaccion es aceptable; lo que se refleja en:

* La confianza que el banco inspira a los clientes.

* La preferencia por el BCP Oficina Principal Cusco, frente a otros bancos y oficinas del
mismo banco.

3. Con una propuesta se logra el mejoramiento de la calidad de servicio, la propuesta se
acomoda a las pautas establecidas por el banco para lograr una experiencia de
satisfaccion en el cliente. Se identifican los principales problemas percibidos por el
cliente, a través de las herramientas de mejora continua de la calidad. La propuesta

permite incrementar la calidad de servicio, logrando a su vez la satisfaccion del cliente.

Castelo Escobedo y Pino Lechuga, (2003): EI comportamiento organizacional del
Hospital Nacional sur este EsSalud del Cusco y su incidencia en la imagen institucional.

Objetivo general

Establecer como incide el Comportamiento Institucional del Hospital Nacional Sur Este
de EsSalud Cusco en la configuracién de su imagen institucional.

Objetivos Especificos
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e Precisar las politicas y acciones de la entidad en el area del comportamiento
organizacional.

e Evaluar la imagen institucional del Hospital Nacional Sur Este de EsSalud Cusco, en
el imaginario colectivo de la comunidad.

e Contrastar la relacion entre el comportamiento organizacional e imagen institucional,
su incidencia y nivel de afectacion.

e Sugerir politicas y acciones de comportamiento organizacional, convenientes para la
configuracién de una imagen institucional positiva para el Hospital Nacional Sur Este
de EsSalud Cusco.

Conclusiones:

1. Que se comienza considerando que en el presente estudio se ha identificado que el
recurso humano es un factor critico de la reforma sectorial en Salud con
un clima organizacional malo y con una tendencia de la organizacion a practicar el sistema
explotador - autoritario como lo denota el presente trabajo de investigacion. Dentro del
analisis de los factores condicionantes del actual clima organizacional se ha concluido que
los factores identificados en modo prioritario se tienen en el nivel de recompensa.

2. La relacién interpersonal, manejo de conflictos, cooperacion y responsabilidad no
existiendo un trabajo en equipo apego a las normas y protocolos siendo los trabajadores
actores pasivos, generando el comportamiento de un trabajador con dificultades de
satisfaccion, también se ha logrado identificar como factor condicionante e influyente los
factores socio- demograficos como la edad, tiempo de servicios, composicion familiar del
personal cabe resaltar la iniciativa de superacion personal de algunos trabajadores y el

impetu de cambio para mejorar el actual mal estado de clima organizacional.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Clima organizacional

CHIAVENATO (2009) sefiala que el clima organizacional refleja la manera en que las
personas interactian unas con otras, con los clientes y con los proveedores internos y

externos, asi como el grado de satisfaccion con el contexto que las rodea.

Por su parte PRIETO (2013) indica que uno de los valores fundamentales en una empresa
es el respeto por los trabajadores que va de la mano con la lealtad para la empresa. Esto

quiere decir que mientras los empleadores entreguen un lugar de trabajo individual,
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posibilidad de capacitacion y un ambiente célido, las personas demostraran mas fidelidad
con la empresa.

Propiciar un buen clima laboral es determinante en la retencion del talento, porque los
empleados buscan sentirse comodos y mantener buenas relaciones sociales y profesionales.

El clima organizacional, llamado también clima laboral, ambiente laboral o0 ambiente
organizacional, es un asunto de importancia para aquellas organizaciones competitivas que
buscan lograr una mayor productividad y mejora en el servicio ofrecido, por medio de
estrategias internas. El realizar un estudio de clima organizacional permite detectar aspectos
clave que puedan estar impactando de manera importante el ambiente laboral de la
organizacion. Es decir, un clima organizacional es lo que permite diferenciar a las

organizaciones entre si.

CHIANG, MARTIN , & NUNEZ, (2010), manifiestan que la consideracion de las
organizaciones como entorno psicoldégicamente significativo ha llevado a la formulacion del
concepto de clima organizacional. La importancia de este concepto radica en las personas,
tanto en su conducta como en sus sentimientos. Cuando los individuos aluden a su medio
laboral, frecuentemente utilizan la palabra clima; su uso asiduo en el lenguaje diario permite

entrever que el concepto es considerado importante para ellos en su interaccién laboral.

Sin embargo, hay pocos constructos en psicologia organizacional tan confusos y mal
entendidos como el de clima. La fuente principal de confusion se sitla en la dificultad de

Ilegar a formular una definicion adecuada que refleje su complejidad.

No obstante, existe un cierto acuerdo entre los investigadores en convenir que los
elementos basicos del constructo clima organizacional son atributos o conjuntos de atributos
del ambiente de trabajo. Sin embargo, ese acuerdo desaparece cuando se intenta abordar la
naturaleza de esos atributos; el modo en que se combinan y el proceso mediante el cual el

sujeto llega a configurar su percepcion del clima laboral.

La empresa busca constantemente la mejora en sus procesos productivos, en donde el
clima organizacional tiene un papel de suma importancia.

El clima en las organizaciones comprende las relaciones que se llevan a cabo entre los
distintos actores de la empresa constituyendo el ambiente en donde los empleados
desarrollan sus actividades.
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El clima organizacional puede ser un vinculo positivo dentro de la organizacion o un
obstaculo en su desempefio.

Relacionado con el clima organizacional, los factores internos y externos de la
organizacion afectan el desempefio de los integrantes de la empresa. Esto es asi porque las
caracteristicas del medio de trabajo que son percibidas por los trabajadores de forma directa

o indirecta influyendo en cierto modo en su comportamiento y rendimiento en el trabajo.

Cuando una persona asiste a un trabajo lleva consigo diariamente una serie de ideas
preconcebidas sobre si mismo, quién es, qué se merece y qué es capaz de realizar, hacia a

donde debe marchar la empresa, etc.

Estos preconceptos reaccionan frente a diversos factores relacionados con el trabajo
cotidiano: el estilo de liderazgo del jefe, la relacion con el resto del personal, la
rigidez/flexibilidad de la organizacién, las opiniones de otros, su grupo de trabajo. Las
coincidencias o discrepancias que tenga larealidad diaria, con respectoalas ideas
preconcebidas o adquiridas por las personas durante el tiempo laborado, van a conformar el

clima de la organizacion, el clima organizacional.

Aunque no es posible encontrar una definicion comiunmente aceptada, si parece existir
un alto nivel de consenso en admitir que los elementos basicos del clima organizacional son
el conjunto de atributos que hacen referencia al ambiente de trabajo.

El desacuerdo surge cuando se trata de especificar la naturaleza de estos atributos; para
unos el clima organizacional es el resultado de la percepcién individual sobre las
caracteristicas y cualidades organizativas, destacando la dimensién perceptiva individual.

Para otros seria el conjunto de caracteristicas que definirian objetivamente una organizacion.

En todo caso, ambas corrientes no deberian ser consideradas antagonicas sino mas bien
complementarias a partir de la consideracion del clima organizacional como cualidad-estado
de una organizacion, que circunscribe el ambiente de trabajo, en lo que se refiere a su

situacion laboral.

El clima organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el buen desempefio de la
empresa, puede ser un factor de distincion e influencia en el comportamiento de quienes la

integran. En suma, es la expresion personal de la "opinidn™ que los trabajadores y directivos
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se forman de la organizacién a la que pertenecen. Ello incluye el sentimiento que el
empleado se forma de su cercania o distanciamiento con respecto a su jefe, a sus
colaboradores y compafieros de trabajo. Que puede estar expresada en términos de
autonomia, estructura, recompensas, consideracion, cordialidad y apoyo, y apertura, entre

otras.

Mantener un clima organizacional favorable dentro de la empresa es algo importante para
la administracion de recursos humanos y es un tema que viene ganando cada vez mas la
atencion de los empresarios. Diagnosticarlo adecuadamente permite evitar problemas a corto
y largo plazo. Un clima positivo propicia una mayor motivacion y, por ende, una mejor
productividad por parte de los trabajadores. Otra ventaja importante de un clima
organizacional adecuado es el aumento del compromiso y de la lealtad. Furham y
Goodstein parten del concepto de clima entendido como estado psicoldgico fuertemente
afectado por condiciones organizacionales tales como sistemas, estructuras y conducta

gerencial. Es una percepcion de como son las cosas en el ambiente organizacional.

El clima organizacional es maleable puesto que cambios en los sistemas, las estructuras
y en las conductas cambian el clima. También se considera que el clima impacta en el
rendimiento individual y organizacional. La diferencia entre cultura y clima se fundamenta
en que el clima es un constructo personal fundamentado en los valores y creencias personales
de lo que el sujeto entiende que es el rendimiento y la cultura es un constructo social
compartido por los miembros y fundamentado en valores y creencias y por lo tanto la

representacion de la realidad socialmente construida.

Desde que este tema despertara interés de los estudiosos, se le ha Ilamado de diferentes
maneras: ambiente, atmosfera, clima organizacional, etc. sin embargo, s6lo en las ultimas
décadas se han hecho esfuerzos por explicar su naturaleza e intentar medirlo. De todos los
enfoques sobre el concepto de clima organizacional, el que ha demostrado mayor utilidad es
el que utiliza como elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las
estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral. A fin de comprender mejor el
concepto de clima organizacional es necesario resaltar los siguientes elementos: - el clima
se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo. - Estas caracteristicas son
percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se desempefian en ese medio

ambiente.
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o EIl Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

e EI Clima es una variable interviniente que media entre los factores del sistema
organizacional y el comportamiento individual.

e Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el
tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccién a otra dentro

de una misma empresa.

El clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los individuos que
la componen, forman un sistema interdependiente altamente dindmico. (MPFN)

2.2.1.1. Tipos de clima organizacional
¢ Clima de tipo autoritario: Sistema | Autoritarismo explotador
En este tipo de clima los jefes no tienen confianza en sus colaboradores, por lo cual los
trabajadores tienen que laborar dentro de una atmésfera de miedo, de castigos, de amenazas,
ocasionalmente de recompensas, y la satisfaccion de las necesidades permanece en los
niveles psicoldgicos y de seguridad.
Se puede apreciar un ambiente estable y no existe una comunicacion con los trabajadores

mas que en forma de directrices y de instrucciones especificas.

e Clima de tipo autoritario: Sistema Il — Autoritarismo paternalista
Este tipo de clima, el jefe tiene una confianza condescendiente en sus trabajadores, como
la de un amo con su siervo. La gran parte de las decisiones se toman en los puestos méas
altos, pero algunas se toman en los puestos inferiores. EI método para motivar a los
trabajadores son las recompensas y algunas veces los castigos.
Los jefes juegan mucho con las necesidades sociales de sus trabajadores que tienen, sin

embargo, la impresion de trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado.

e Clima de tipo participativo: Sistema Il —Consultivo
El jefe tiene clima participativo tiene confianza en sus trabajadores. La politica y las
decisiones se toman en los puestos superiores, pero si se permite a los puestos inferiores

tomar decisiones.
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La comunicacién es de tipo descendente. EI método para motivar a los trabajadores son
las recompensas y algunas veces los castigos; se trata también de satisfacer sus necesidades
de reputacion y de estima.

Este tipo de clima tiene un ambiente bastante dindmico, en el que la administracion se da
bajo la forma de objetivos por alcanzar. (FIALLO, ALVARADO, & SOTO, 2015)

e Clima de tipo participativo: Sistema IV —Participacion en grupo

Los jefes tienen plena confianza en sus trabajadores. Las Tomas de decisiones estan
repartidas en cada uno de los niveles de la empresa. La comunicacion es de forma lateral.

La motivacion se basa en la participacion y por el establecimiento de objetivos de
rendimiento, ademas por los métodos de trabajo y por la evaluacion del rendimiento en
funcion de los objetivos.

Existe una relacion de amistad y confianza entre los superiores y subordinados lo que
permite alcanzar los fines y los objetivos de la organizacion, bajo la forma de planeacion
estratégica. (FIALLO, ALVARADO, & SOTO, 2015)

A continuacion, mencionamos las caracteristicas del clima organizacional:
e Caracteristicas del entorno en donde se desempefia la organizacion, las cuales
pueden ser internas o externas.
e Interpretacion de estas circunstancias por parte de los miembros de la
organizacion.
e Las estructuras y los integrantes de las organizaciones forman un sistema
organizacional dinamico. Estamos ante un concepto que esta cambiando

constantemente.

Un buen clima organizacional tendra consecuencias positivas en la empresa, las cuales
van a estar definidas en como las personas perciben el ambiente interno y externo de la
organizacion (SOTO, 2011).

2.2.2. Factores del clima organizacional
Son distintos los factores que influyen en el clima organizacional, entre los principales

encontramos a:
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e Las relaciones interpersonales: Son asociaciones de largo plazo entre dos 0 méas
personas. Estas asociaciones pueden basarse en emociones y sentimientos, como
el amor y el gusto artistico, el interés por los negocios y por las actividades
sociales, las interacciones y formas colaborativas en el hogar, etc.

e La motivacién personal: Puede decirse que la motivacion es el motor de nuestro
obrar, es una fuerza capaz de impulsar nuestra conducta, y también de sostenerla
mientras dure esta conducta.

e Ambiente laboral: EI ambiente laboral de la empresa es un factor que tiene una
gran incidencia en el desempefio, en la productividad del trabajador. Un ambiente
laboral inapropiado, como se ha podido ver, puede desde llevar a un empleado
desde un bajo rendimiento hasta suicidarse, lo cual resulta econdmicamente
costoso para la empresa.

e Comunicacién organizacional: La comunicacion organizacional también puede
ser entendida como el proceso de produccion, circulacion y consumo de

significados entre una organizacion y sus publicos.

Tabla2
Escalas de clima organizacional

ESCALAS DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Nombre en la Escala Descripcion
) » Describe un grupo que actia mecanicamente; un grupo
1. Desvinculacion o _
gue "no esta vinculado" con la tarea que realiza.
Se refiere al sentimiento que tienen los miembros de que
2. Obstaculizacion estan agobiados con deberes de rutina y otros requisitos que
se consideran inutiles. No se esta facilitando su trabajo.
Es una dimension de espiritu de trabajo. Los miembros

sienten que sus necesidades sociales se estan atendiendo y

3. Esprit ) ) ) o
al mismo tiempo estan gozando del sentimiento de la tarea
cumplida.
Los trabajadores gozan de relaciones sociales amistosas.
o Esta es una dimension de satisfaccion de necesidades
4. Intimidad

sociales, no necesariamente asociada a la realizacion de la

tarea.
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5. Alejamiento

6. Enfasis en

produccion

7. Empuje

8. Consideracion

9. Estructura

10. Responsabilidad

11. Recompensa

12. Riesgo

13. Cordialidad

la

Se refiere a un comportamiento administrativo
caracterizado como formal e impersonal. Describe una
distancia "emocional™ entre el jefe y sus colaboradores.

Se refiere al comportamiento  administrativo
caracterizado por supervision estrecha. La administracion es
altamente directiva, insensible a la retroalimentacion.

Se refiere al comportamiento  administrativo
caracterizado por esfuerzos para "hacer mover a la
organizacion”, y para motivar con el ejemplo. El
comportamiento se orienta a la tarea y les merece a los
miembros una opinion favorable.

Este comportamiento se caracteriza por la inclinacion a
tratar a los miembros como seres humanos y hacer algo para
ellos en términos humanos.

Las opiniones de los trabajadores acerca de las
limitaciones que hay en el grupo, se refieren a cuantas
reglas, reglamentos y procedimientos hay; ¢se insiste en el
papeleo "y el conducto regular, o hay una atmosfera abierta
e informal?

El sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no tener
que estar consultando todas sus decisiones; cuando se tiene
un trabajo que hacer, saber que es su trabajo.

El sentimiento de que a uno se le recompensa por hacer
bien su trabajo; enfasis en el reconocimiento positivo mas
bien que en sanciones. Se percibe equidad en las politicas de
paga y promocion.

El sentido de riesgo e incitacion en el oficio y en la
organizacion; ¢Se insiste en correr riesgos calculados o es
preferible no arriesgase en nada?

El sentimiento general de camaraderia que prevalece en
la atmosfera del grupo de trabajo; el énfasis en lo que quiere
cada uno; la permanencia de grupos sociales amistosos e

informales.
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La ayuda percibida de los gerentes y otros empleados del

14. Apoyo grupo; énfasis en el apoyo mutuo, desde arriba y desde
abajo.

La importancia percibida de metas implicitas y explicitas,

15. Normas y normas de desempefio; el énfasis en hacer un buen trabajo;

el estimulo que representan las metas personales y de grupo

El sentimiento de que los jefes y los colaboradores

quieren oir diferentes opiniones; el énfasis en que los

16. Conflicto
problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o se
disimulen.
El sentimiento de que uno pertenece a la compafiia y es
17. Identidad un miembro valioso de un equipo de trabajo; la importancia

que se atribuye a ese espiritu.

) El grado en que las politicas, procedimientos, normas de
18. Conflicto e . _ o )
) ) ejecucion, e instrucciones son contradictorias 0 no se aplican
inconsecuencia _
uniformemente.

El grado en que se formalizan explicitamente las politicas

19. Formalizacion de practicas normales y las responsabilidades de cada
posicion.

20. Adecuacion de la El grado en que los planes se ven como adecuados para

Planeacién lograr los objetivos del trabajo.

21. Seleccién basada El grado en que los criterios de seleccion se basan en la

en capacidad y capacidad y el desempefio, mas bien que en politica,

desempefio personalidad, o grados académicos

) El grado en que los errores se tratan en una forma de
22. Tolerancia a los o .
apoyo y de aprendizaje, y no amenazante, punitiva o
errores o
inclinada a culpar.

Fuente: Separata MPFN

2.2.3. Dimensiones del clima organizacional

Para estudiar el clima organizacional de una empresa es necesario prestar atencion a
ciertos factores que influyen en el comportamiento de los individuos y que pueden ser
medidos. Dichas causas pueden originarse en base a distintas variables dentro de la

organizacion, como el ambiente fisico, social, las distintas formas de comportamiento, etc.
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La gama de variables puede ser tan amplia que los especialistas no han llegado a un consenso
sobre como definir la cantidad y naturaleza de estos factores, que han sido bautizados en la

literatura empresarial como dimensiones.

Segun Soto dentro una organizacion se puede encontrar diversas escalas del clima

organizacional, las cuales la tipifica en seis que son las siguientes:

1. La estructura
Representa la percepcién que tienen los miembros de la organizacion sobre la
cantidad de reglas, los procedimientos, los tramites, las normas, los obstaculos, entre

otras limitaciones.

2. La responsabilidad
Es la percepcidn que tienen los miembros de la organizacion sobre la autonomia en

la toma de decisiones.

3. La recompensa
Es la percepcion que tienen los miembros de la organizacién sobre la recompensa

recibida por la tarea realizada.

4. El desafio
Se refiere a los riesgos que deben afrontar en el desarrollo de los objetivos

organizacionales.

5. Las relaciones
Son las percepciones de los miembros de la empresa sobre el ambiente de trabajo, es

decir las buenas relaciones entre pares y subordinados.

6. La cooperacion
Es lo que sienten los miembros de la organizacion sobre la ayuda que reciben de los
directivos y los demas integrantes de la empresa. (SOTO, 2011).
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Para los profesores Litwin y Stinger, existen nueves dimensiones que repercuten en la

generacion del clima organizacional. Estas son:

1.

Estructura:

Esta escala representa la percepcion que tienen los miembros de la organizacion
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trdmites, normas, obstaculos y otras
limitaciones a que se ven enfrentados en el desempefio de su labor. El resultado
positivo 0 negativo, estard dado en la medida que la organizacion pone el énfasis en
la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal y

poco estructurado o jerarquizado.

Responsabilidad:

Es la percepcion de parte de los miembros de la organizacién acerca de su autonomia
en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervision
que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio
jefe y saber con certeza cual es su trabajo y cual es su funcién dentro de la

organizacion.

Recompensa:

Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la recompensa recibida por el
trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacion utiliza mas el premio que el
castigo, esta dimension puede generar un clima apropiado en la organizacion, pero
siempre y cuando no se castigue sino se incentive el empleado a hacer bien su trabajo

y si no lo hace bien se le incentive a mejorar en el mediano plazo.

Desafio:

Corresponde a las metas que los miembros de una organizacion tienen respecto a
determinadas metas o riesgos que pueden correr durante el desempefio de su labor.
En la medida que la organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin
de lograr los objetivos propuestos, los desafios ayudaran a mantener un clima

competitivo, necesario en toda organizacion.

Relaciones:
Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la existencia de
un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares como
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entre jefes y subordinados, estas relaciones se generan dentro y fuera de la
organizacion, entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de toda
organizacion. Los grupos formales, que forman parte de la estructura jerarquica de la
organizacion y los grupos informales, que se generan a partir de la relacion de

amistad, que se puede dar entre los miembros de una organizacion.

6. Cooperacion:
Es el sentimiento de los miembros de la organizacion sobre la existencia de un espiritu
de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo. Enfasis puesto en

el apoyo mutuo, tanto en forma vertical, como horizontal.

7. Estandares:
Esta dimension habla de como los miembros de una organizacion perciben los

estandares que se han fijado para la productividad de la organizacion.

8. Conflicto:
El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir diferentes opiniones;
el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o se
disimulen. En este punto muchas veces juega un papel muy determinante el rumor,
de lo que puede o no estar sucediendo en un determinado momento dentro de la
organizacion, la comunicacién fluida entre las distintas escalas jerarquicas de la

organizacion evita que se genere el conflicto.

9. ldentidad:
El sentimiento de que uno pertenece a la compafiia y es un miembro valioso de un
equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espiritu. En general, la
sensacion de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.
Los nueve factores descritos anteriormente producen en los diferentes tipos de percepcion
que inciden de manera directa en la moral laboral individual y la suma de todas a nivel

grupal, termina conformando el clima organizacional.

Varios autores sugieren medir el clima organizacional por medio de las siguientes
dimensiones, lo cual implica asumir que esos son los factores que la afectan:

e Actitudes hacia la compafiia y la gerencia de la empresa



Actitudes hacia las oportunidades de ascenso

Actitudes hacia el contenido del puesto

Actitudes hacia la supervision

Actitudes hacia las recompensas financieras

Actitudes hacia las condiciones de trabajo

Actitudes hacia los comparieros de trabajo
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Sin embargo por su parte ROBBINS & JUDGE (2009), han encontrado que existen tres

dimensiones clave para cualquier clima de una organizacion, en este sentido los define de

esta manera:

Tabla3

La capacidad de un clima: se refiere al grado en que puede apoyar el crecimiento

La volatilidad: donde hay un alto grado de cambio impredecible, el clima es

dinamico

Complejidad: es el grado de heterogeneidad y concentracion entre los elementos

ambientales.

Dimensiones del clima organizacional

AVNIOVZINVOYO VINITTO 13d

SANOISNINIA

Robbins y Judge
2009

Soto 2011

Litwin y Stinger
2015

La capacidad de

un clima

La volatilidad

Complejidad

La estructura

La responsabilidad
La recompensa

El desafio

Las relaciones

La cooperacion

Estructura

Responsabilidad

Recompensa

Desafio

Relaciones

Cooperacion

Estandares

Conflictos

Identidad

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar de acuerdo a la tabla diversos autores han ido con el paso del

tiempo cambiando y aumentando las dimensiones para considerar respecto al clima
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organizacional, para la presente investigacion se tomo6 en cuenta las 9 dimensiones
investigadas por Litwin y Stinger, debido a que se acomoda perfectamente al desarrollo del

mismo.

La importancia de esta informacion se basa en la comprobacién de que el clima
organizacional influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a través de
percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de motivacion
laboral y rendimiento profesional entre otros.

Mientras mas escaso, dindmico y complejo sea el clima, mas orgéanica debe ser la
estructura de la organizacién. Uno de los factores que se percibe en el clima organizacional
predominante en el departamento de consultaria juridica del Instituto de Vivienda
Equipamiento de Barrio del Estado Yaracuy (I.V.E.B.) y su influencia en la productividad
de los empleados que laboran en el mismo son los cambios implantados por la organizacion
en forma notoria (insatisfactorio), permitiendo asi, que dichos trabajadores no se sientan a

gusto con la labor realizada.

Debido a que las propiedades particulares del clima sirven para estimular o provocar
determinados motivos, es decir, un motivo especifico solo influira en el comportamiento
cuando sea provocado por la influencia ambiental apropiado. Sobre este aspecto
CHIAVENATO (2009), explica que "el clima organizacional se refiere al ambiente existente
entre los miembros de la organizacidn, esta estrechamente ligado al grado de motivacion de
los empleados e indica de manera especifica las propiedades motivacionales del ambiente

organizacional”

La investigacion ha sefialado que la elaboracion del clima organizacional es un proceso
sumamente complejo a raiz de la dinamica de la organizacion, del entorno y de los factores
humanos. Por lo que muchas empresas e instituciones reconocen que uno de sus activos
fundamentales es su factor humano. Para estar seguros de la solidez de su recurso humano,
las organizaciones requieren contar con mecanismos de medicion periddica de su clima
organizacional que va ligado con la motivacion del personal y como antes se sefialaba éste
puede repercutir sobre su correspondiente comportamiento y desempefio laboral.
(CAPRIOTTI, 2009)



44

De acuerdo con esto, nosotros sabemos que el proceso requiere un conocimiento
profundo de la materia, creatividad y sintesis, de todas las cosas que lo componen, por lo

que el clima organizacional debe ofrecer calidad de vida laboral.

2.2.3.1. La motivacion

Se define motivacion como los procesos que inciden en la intensidad, direcciéon y
persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecucion de un objetivo
(ROBBINS & JUDGE, 2009).

Teoria de Maslow

La Piramide de Maslow es una teoria psicoldgica propuesta por Abraham Maslow en su
obra: Una teoria sobre la motivacién humana de 1943, que posteriormente amplié. Maslow
formula en su teoria una jerarquia de necesidades humanas y defiende que conforme se
satisfacen las necesidades mas basicas, los seres humanos desarrollan necesidades y deseos

mas elevados.

Segun Maslow la motivacion es el impulso que tiene el ser humano de satisfacer sus
necesidades. Como se puede observar, en la base estan las necesidades basicas, que son
necesidades referentes a la supervivencia; en el segundo escalon estan las necesidades de
seguridad y proteccion; en el tercero estan las relacionadas con nuestro caracter social,
Ilamadas necesidades de afiliacion; en el cuarto escalén se encuentran aquéllas relacionadas
con la estima hacia uno mismo, llamadas necesidades de reconocimiento, y en altimo
término, en la cuspide, estan las necesidades de autorrealizacion. La idea principal es que
solo se satisfacen las necesidades superiores cuando se han satisfecho las de mas abajo, es
decir, no puedes pasar a la siguiente hasta que no hayas satisfecho las anteriores. (FIALLO,
ALVARADO, & SOTO, 2015)

Concepto de jerarquia de necesidades de Maslow

Muestra una serie de necesidades que atafien a todo individuo y que se encuentran
organizadas como una pirdmide. En la parte mas baja de la estructura se ubican las
necesidades mas prioritarias y en la superior las de menos prioridad.

Asi pues, dentro de esta estructura, al ser satisfechas las necesidades de determinado
nivel, el individuo encuentra en las necesidades del siguiente nivel su meta proxima de
satisfaccion. Aqui subyace la falla de la teoria, ya que el ser humano siempre quiere mas y

esto esta dentro de su naturaleza. Cuando un hombre sufre de hambre lo mas normal es que
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tome riesgos muy grandes para obtener alimento, una vez que ha conseguido alimentarse y
sabe que no morird de hambre se preocupara por estar a salvo, al sentirse seguro querra
encontrar un amor, etc. (JOSEP, 2018)

La Jerarquia de Maslow plantea que las personas se sentiran mas motivadas por lo que
buscan que por lo que ya tienen.

TEORIA DE LAS NECESIDADES DE ABRAHAM MASLOW

llustracionl
Piramide de las necesidades de Maslow
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Fuente: Pirdmide de la necesidad de Maslow

Necesidades fisiologicas: Son necesidades de primer nivel y se refieren a la
supervivencia, involucra: aire, agua, alimento, vivienda, vestido, etc. Estas necesidades
constituyen la primera prioridad del individuo y se encuentran relacionadas con su
supervivencia. Dentro de éstas encontramos, entre otras, necesidades como la homeostasis
(esfuerzo del organismo por mantener un estado normal y constante de riego sanguineo), la
alimentacion, el saciar la sed, el mantenimiento de una temperatura corporal adecuada,
también se encuentran necesidades de otro tipo como el sexo, la maternidad o las actividades
completas (JOSEP, 2018).

Necesidades de seguridad: Se relaciona con la tendencia a la conservacion, frente a
situaciones de peligro, incluye el deseo de seguridad, estabilidad y ausencia de dolor. Con
su satisfaccion se busca la creacion y mantenimiento de un estado de orden y seguridad.
Dentro de estas encontramos la necesidad de estabilidad, la de tener orden y la de tener
proteccion, entre otras. También se relacionan con el temor de los individuos a perder el
control de su vida y estan intimamente ligadas al miedo, miedo a lo desconocido, a la
anarquia, etc (JOSEP, 2018).
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Necesidades sociales: Una vez satisfechas las necesidades fisioldgicas y de seguridad, la
motivacidn se da por las necesidades sociales.

El hombre tiene la necesidad de relacionarse de agruparse formal o informalmente, de
sentirse uno mismo requerido. Estas tienen relacion con la necesidad de compariia del ser
humano, con su aspecto afectivo y su participacion social. Dentro de estas necesidades
tenemos la de comunicarse con otras personas, la de establecer amistad con ellas, la de
manifestar y recibir afecto, la de vivir en comunidad, la de pertenecer a un grupo y sentirse
aceptado dentro de él, entre otras (JOSEP, 2018).

Necesidades de estima: También conocidas como las necesidades del ego o de la
autoestima. Este grupo radica en la necesidad de toda persona de sentirse apreciado, tener
reputacion y destacar dentro de su grupo social, de igual manera se incluyen la
autovaloracion y el respeto a si mismo.

Es necesario recibir reconocimiento de los demas, de lo contrario se frustra los esfuerzos
de esta indole generar sentimientos de prestigio de confianza en si mismo, proyectandose al
medio en que interactia (JOSEP, 2018).

Necesidades de autorrealizacion: También conocidas como de auto superacién o auto
actualizacion, que se convierten en el ideal para cada individuo. En este nivel el ser humano
requiere trascender, dejar huella, realizar su propia obra, desarrollar su talento al maximo.
Consiste en desarrollar al maximo el potencial de cada uno, se trata de una sensacion auto
superadora permanente.

Como resumen, las necesidades humanas estan dispuestas en una jerarquia de
importancia: una necesidad superior se manifiesta cuando la necesidad inferior (mas
apremiante) esta satisfecha. (JOSEP, 2018)

Necesidades de orden inferior: fisicas y de seguridad.

Necesidades de orden superior: sociales, estima y autorrealizacion.

La necesidad inferior (mas apremiante) monopoliza el comportamiento del individuo y
tiende a organizar automaticamente las diversas facultades del organismo. En consecuencia,
las necesidades mas elevadas tienen a quedar relegadas en un plano secundario. Cuando se

satisfacen las necesidades inferiores surgen gradualmente las necesidades mas elevadas.
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Debido a esta preeminencia, no todos los individuos consiguen llegar a los niveles mas
elevados de las necesidades, porque deben satisfacer primero las necesidades inferiores.
(JOSEP, 2018)

2.2.4. Imagen corporativa
La imagen corporativa es la construccion que realiza el pablico a partir de diferentes
elementos visuales, como culturales, como extraidos de la propia experiencia, sobre una

empresa.

Podemos llamar a estos elementos atributos corporativos es a partir de ellos que el pablico
elabora una sintesis mental acerca de los actos de las corporaciones.

A partir de lo expuesto se puede decir que la imagen corporativa es un activo que
pertenece a una empresa, pero en realidad esta en poder del publico.

La imagen es construida a través de un sistema o patron cultural, o bien un sistema de

creencias.

A su vez, es creada por la empresa cuando comunica, o cuando no comunica. El pablico
interpreta estos mensajes de acuerdo a una red de léxicos y de ejes tematicos.

Las empresas comunican a traves de sus estrategias (diferentes acciones para en definitiva
crear y comunicar una imagen). Para ello debe haber objetivos claros de comunicacion. En
este caso comunicar una imagen corporativa implica una minuciosa estrategia de
comunicacion. Los objetivos que figuren en la misma, deberdn traducirse en acciones
concretas para recrear la imagen deseada (SCHEINSOHN, 1998).

Imagen corporativa es la opinidn que se gana una organizacion (institucion, empresa o
cualquier otra agrupacion), no se debe confundir la identidad corporativa con imagen
corporativa, identidad corporativa se refiere al trabajo de disefio (logotipo, colores
corporativos, disefio de papeleria, parque vehicular, sefialética y demas trabajo), y la imagen
corporativa, como dice Norberto Chavez es la opinidn que tiene una sociedad sobre alguna
empresa, esta opinidn se genera no solo con la identidad corporativa, sino también con la
calidad del servicio, calidad del producto y demés factores que alguna persona pueda
percibir de la empresa. (CHAVES, 2015)

La imagen corporativa de una empresa es la imagen que el publico tiene de esa entidad.

Por un lado, son las ideas, sensaciones y prejuicios que tenemos antes de conocer los
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servicios o productos de una marca. Por otro: las experiencias y juicios que adquirimos

después de conocerlos.

Muchas veces confundimos la imagen corporativa con la identidad visual de una marca.
Cuando hablamos de logotipos, papeleria, disefio de tu pagina web, hablamos de la identidad
visual. La imagen corporativa es anterior al disefio. Es concepto y posicionamiento. El
disefio, la identidad visual corporativa, debe ayudar a expresar lo que queremos que

transmita la imagen corporativa de nuestra empresa.

El concepto de imagen corporativa podria resumirse en una sola palabra: todo. Es decir,
la suma de elementos tangibles y no tangibles que forman parte del dia a dia de las
organizaciones y que, directa o indirectamente, envian un mensaje tanto a quienes trabajan

en ellas como a los agentes externos.

Tiene un vinculo estrecho con la identidad corporativa. Al igual que las personas, las
empresas necesitan diferenciarse unas de otras para marcar diferencia en los mercados y

posicionarse.

El corte de pelo, el vestido, los colores que usa o incluso la forma de desenvolverse en
publico son elementos que caracterizan a cada persona y que definen su identidad. Si se trata
de las empresas, la identidad corporativa se determina por una serie de aspectos. ¢Cuales
son? ¢ Qué relaciones guardan entre ellos?

La imagen que el publico recibe sobre una determinada organizacion, resultado de la
acumulacion de mensajes que haya recibido sobre ella. No solo se transmite algo cuando
quiere hacerse. Hay que tener en cuenta que, mientras que la marca se dirige a un
determinado publico, la compafiia tiene publicos muy heterogéneos: lo que para unos es

bueno para otros es malo.

Iméagenes intencionales: un mismo mensaje puede ser entendido de forma diferente segun
el pais. La imagen es mucho maés facil de cambiar que la identidad. Una imagen positiva

puede volverse negativa muy rapidamente.

Una imagen corporativa fuerte crea una importante ventaja competitiva de empresa a

empresa. Muchos de los procesos que afectan a los consumidores particulares también
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afectan a los compradores empresariales. Esto significa que comprar a una empresa
reconocida reduce la sensacion de riesgo. Una marca con una imagen bien establecida
facilita la decision de los clientes corporativos que tratan de reducir el tiempo de blsqueda.
El refuerzo psicologico y la aceptacion social también pueden estar presentes.

Una imagen corporativa de calidad sienta la base para el desarrollo de nuevos bienes y
servicios. Cuando los consumidores ya estan familiarizados con el nombre e imagen
corporativa, la introduccion de un nuevo producto se vuelve mucho mas facil, porque los

clientes de largo plazo estan dispuestos a probar algo nuevo.

Una imagen corporativa fuerte permite a una empresa cobrar mas por sus bienes y
servicios. La mayoria de los clientes cree que “reciben aquello por lo que pagan”. A menudo
se asocia una calidad superior con un precio mas alto. Esto a su vez, puede producir mayores
margenes de ganancias y utilidades para la empresa.

2.2.4.1. La imagen corporativa es importante para la empresa

Hoy en dia Internet es un importante canal de comunicacién en donde al consumidor le
es muy facil acceder a multiples opciones.

En este contexto, contar con una imagen corporativa se hace indispensable para que las

marcas tengan opcion a hacerse su hueco en el mercado.

Una imagen corporativa bien construida y trabajada coherentemente aporta a la marca
beneficios de cara al posible cliente, como, por ejemplo:
Conseguir que nuestro publico objetivo se identifique con nuestra marca, lo que otorga
fidelidad.
e Una facil identificacion de nuestros productos o servicios, al contar con una
coherencia visual.
e Unincremento del valor percibido de tu oferta de productos/servicios.
e Crea un vinculo emocional con tus clientes, més fidelidad.
e Un valor diferencial frente a nuestros competidores.
e Una sensacion de marca fuerte, lo que nos brinda seguridad y confianza.
e Engeneral te da esa sensacion de profesionalidad que todos queremos que tengan

los productos o servicios que adquirimos. Pero, ademds, de cara a nuestros
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empleados o inversores, generamos una confianza y un orgullo de pertenencia a
una entidad con valores y objetivos (DEL POZO, 2017).

Como ya habiamos comentado anteriormente la imagen se refiere a la forma en que una

organizacion es percibida por sus audiencias, publicos y entorno mismo.

Pero, la imagen nunca sera idéntica para las personas, ya que cada individuo fabricara su
propia imagen a partir de la informacion que recibe, de sus vivencias y del entorno donde

esta inserto.

Con la penetracion de las redes sociales, la imagen ya no pertenece a las organizaciones,
es libre, y no se puede tener un control total sobre ella, esto implica que la imagen evoluciona
en la mente de las personas con autonomia de la entidad que la proyecta. (CASTANEDA,
2017)

Por tanto, la gestion de la imagen es una labor constante, que requiere mantener un

escrutinio profundo en dos aspectos:

Las circunstancias que rodean a las audiencias y publicos que son sujetos de nuestras
comunicaciones.

Antes de entrar a fondo en este tema, conviene dejar claro que imagen corporativa solo
hay una; es decir, las empresas necesitan definirse de una forma especifica, pues de lo
contrario su concepto y su propuesta de valor tienden a difuminarse en la mente de los
clientes.

Por tanto, todos los elementos que la componen deben estar alineados bajo los mismos
criterios. No puede haber criterios opuestos 0 que comuniquen cosas distintas. Se requiere
unidad, cohesién y coherencia.

Como hemos dicho, la imagen es una categoria amplia y en la que cabe practicamente

todo. Sin embargo, dentro de ella se destacan algunos elementos como los siguientes:

1. El nombre de la empresa:
Por obvio que parezca, él es primer elemento que transmite una idea de la empresa o de
que lo que ésta realiza. Lo mas idoneo es que tenga relacion con la actividad comercial y

que sea lo suficientemente llamativo como para generar interés.
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2. El logo y otros simbolos:

Es un elemento muy importante si se trata de llegar al publico. Logos como el de Apple
0 Coco-Cola llevan afios en la mente de los consumidores sin que pierdan consistencia ni
perdurabilidad. Todo logo debe transmitir la idea del negocio y considerar tanto el target al

que se dirige la empresa como sus competidores.

3. El eslogan:
Suele tener un gran impacto en los consumidores cuando es innovador, creativo y, a la

vez, habla de los beneficios del producto. Muchos se disefian como si fuesen promesas.

4. Los colores (identidad cromatica):

Los colores también comunican. De hecho, muchas compafiias se conocen mas por el
color de sus logos que por los logos en si mismos. El uso del color puede darse de dos
formas: acogiendo su significado esencial o afiadiéndole otro en funcion del mensaje que se

quiera transmitir al consumidor.

5. La pagina web:
Ademas de ser una herramienta fundamental para las labores de marketing en la era
digital, la pagina debe responder a los mismos principios del logo, el eslogan, la gama

cromatica elegida o el lenguaje. De lo contrario, no tendria sentido.

6. Brochure:
Se refiere a todos aquellos elementos complementarios de comunicacion, como por
ejemplo las tarjetas de presentacion, los sobres, los correos electronicos, las facturas y hasta

la chapa que llevan sus representantes a los eventos.

Por ultimo, debemos mencionar la cultura empresarial como un elemento mas de la
imagen corporativa. O lo que es lo mismo, el estilo de direccion y los valores que se

fomentan con cada accion o decision. También esto define la esencia de una empresa.

La imagen corporativa esta en constante evolucion, adaptandose a los nuevos cambios,
prueba de ello es el desarrollo de las tecnologias de la comunicacion. El uso de internet, las
redes sociales y de los teléfonos inteligentes mejora en este sentido el acceso a la

informacion donde cualquier comportamiento de la empresa puede evaluarse en términos de
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imagen.

En un mundo acelerado y competitivo, en el que el consumidor tiene innumerables
opciones disponibles, una imagen corporativa adecuada ayudar a una empresa a establecerse

solidamente en el mercado.

e Laprimera impresion
Cuando conocemos a una persona, nos fijamos en su imagen: la primera impresion es la
de mayor impacto. Esto nos lleva a recoger las sefiales de lo que vemos y sentimos y a
interpretar nuestras observaciones para formar nuestra opinién acerca de la persona. Asi
también es como tratamos los productos y empresas.
Para diferenciarse de sus competidores, toda empresa ha de construir una buena imagen

de marca y asi creara un nicho en la mente del cliente.

e Lealtad e imagen de marca
Para estar en consonancia con los objetivos del negocio y resultar consistente, el disefio
de la imagen corporativa debe defender y reflejar el espiritu de la empresa, como su cultura,

principios, ambiciones futuras o metas visionarias.

Los clientes se sienten conectados con esta filosofia cuando conectan con ella y, para
hacerlo, necesitan un nexo: la imagen. El cliente que conecta con la imagen corporativa

desarrolla mayor lealtad hacia la empresa.

e Laimagen corporativa mejora un negocio
Las experiencias personales corporativas con los consumidores a través de la imagen
corporativa influyen en las decisiones de compra. Una imagen corporativa con un impacto
fuerte y positivo crea una imagen mental favorable de la empresa en la mente de un
consumidor.
Vamos a destacar algunas facultades de la imagen corporativa.
e Seguridad y tranquilidad
La imagen corporativa nos muestra lo que podemos esperar de una empresa 0 marca. Asi,
la imagen corporativa ayuda al cliente a elegir con la seguridad de que quedara satisfecho
con el resultado.
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Una imagen corporativa fuerte también ofrece al consumidor tranquilidad. Haber oido
hablar de la marca y reconocerla (por haberla visto en lugares conocidos y familiares o en
la publicidad) aporta seguridad y reduce las dudas y barreras, incluso si se trata de la primera
experiencia de compra.

e Rapidez

Otro beneficio importante de ofrecer una imagen corporativa fuerte es que reduce el
tiempo de bdsqueda del consumidor. Vivimos un momento caracterizado por las prisas y la
multitarea: la gente necesita soluciones rapidas y confiables. Una imagen corporativa fuerte
ayuda a realizar una eleccion rapida y segura.

e Aceptacion social
Por altimo, no podemos olvidar otro este factor clave. Y es que una imagen corporativa
reconocida ofrece aceptacién social a los consumidores y les proporciona refuerzo

psicologico.

Muchas personas adquieren algunos productos de una marca en concreto solo por el
hecho que su circulo social compra ese mismo producto y eso les da cierto estatus frente a

los que consideran sus iguales.

e La imagen de marca conecta con el cliente de forma visual y directa, si
mantenemos nuestra imagen corporativa durante muchos afios esa conexion se
pierde, sin embargo, renovando nuestra imagen conseguimos que el publico se
vuelva a fijar en nosotros.

e Ofrecemos una imagen dinamica, el publico percibe una evolucion, incluso si
nuestro catalogo o nuestros servicios se han mantenido fijos durante mucho
tiempo. A veces simplemente cambiando la imagen de nuestra empresa
conseguimos renovar el interés de nuestro publico habitual sin necesidad de hacer
mas cambios internos en nuestro negocio.

e Para destacar sobre la competencia es importante diferenciarnos. Si detectamos
que la imagen corporativa es muy parecida a la de nuestros competidores la Unica
solucion es cambiar. Antes de tomar una decision observa a tu competencia,

disefia una imagen corporativa que te diferencie de las demas.
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e Cambiar la imagen corporativa no solo es disefiar un nuevo logotipo con el que
rotular el cartel de entrada, debes ser capaz de comunicar los cambios y su razon.
A veces es tan sencillo como hacer una campafia de mailing con la que
comuniquemos nuestra decision.

e No olvides los valores de marca. Debes conseguir que los valores sobre los que
se asienta tu empresa se reflejen en tu nueva imagen. ¢Es posible comunicar con
un logotipo que somos una empresa solidaria, dinamica, joven...?, por supuesto.

e Cuenta con un equipo profesional. Tanto el disefio como la impresion deben ser
hechos por profesionales, por supuesto teniendo en cuenta tu opinion y tus
objetivos.

e Decide la fecha de lanzamiento. Siempre es mejor hacer coincidir un cambio de
marca con una época especial, un periodo en el que esperemos un volumen de
clientes superior.

e Renovando nuestra imagen llegamos al cliente de una forma mas eficaz,

demostrando que nuestro negocio sigue adaptandose a los cambios de mercado.

Estos son los beneficios de cambiar nuestra imagen corporativa de empresa.

2.2.5. Factores de una buena percepcion de la imagen corporativa

Para CAPRIOTTI (2009) la gestion de los atributos de identidad de una organizacion y
su comunicacion a sus publicos tiene como objetivo prioritario lograr la identificacion,
diferenciacion y preferencia de la organizacion.

Debido a la situacion existente en el entorno general y competitivo, uno de los problemas
mas importantes para las organizaciones es que los publicos tienen dificultades para
identificar y diferenciar los productos, servicios y organizaciones existentes en un mercado
o0 sector de actividad. Por esta razén, la imagen corporativa (los atributos que los publicos
asocian a una organizacion) adquiere una importancia fundamental, creando valor para la

entidad y estableciéndose como un activo intangible estratégico de la misma.
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[lustracion2
Cultura Corporativa
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PAUL CAPRIOTTI, Branding corporativo

Fuente: Paul Cappaciotti, Corporativa.
La existencia de una buena imagen corporativa en los puablicos permitira a la

organizacion:

e Ocupar un espacio en la mente de los publicos. Por medio de la imagen corporativa,
la organizacidn existe para los publicos. Y cuando hablamos de existir, nos referimos
a ocupar un espacio en la mente de las personas.
Significa estar presentes para ellos. Ese espacio ganado en la mente de las personas
es la imagen corporativa. Si la organizacion esta en la mente de los publicos, existe,
y si no, no existe. Parafraseando a Shakespeare: ser o no ser. Las decisiones, ante
una situacion social y competitiva compleja y cambiante, se toman en funcion de las
entidades que son “familiares”, de aquellas que estan presentes “en ese momento™.
Por ello, la primera condicion para que los publicos elijan a una organizacion

consiste en que exista para ellos.

e Facilitar la diferenciacion de la organizacion de otras entidades, por medio de un
perfil de identidad propio, duradero y diferenciado, creando valor para los puablicos.
Que la organizacion exista para los pablicos (es decir, estar presente en sus
decisiones) no implica la eleccion de la entidad, y por lo tanto, tampoco garantiza el

éxito de la misma.
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Ademas de existir, esa existencia debe ser valiosa para los publicos, debe tener un
valor diferencial con respecto a las otras organizaciones que existen en la mente de
los publicos.

Para que los pablicos elijan a la organizacion, el primer paso es que exista para ellos,
pero no es la unica condicion. La segunda condicion es que los publicos la consideren

como una opcion o alternativa diferente y valida a las demas organizaciones.

La imagen corporativa permite generar ese valor diferencial y afiadido para los publicos,

aportandoles soluciones y beneficios que sean Utiles y valiosos para su toma de decisiones.

Asi

, la organizacion, por medio de su Imagen Corporativa, crea valor para si misma

creando valor para sus publicos. Este planteamiento de beneficio mutuo es una de las claves

del éxito de las organizaciones.

Disminuir la influencia de los factores situacionales en la decision de compra, ya que
las personas dispondran de una informacién adicional importante sobre la
organizacion. La existencia de una imagen corporativa fuerte permitird que las
personas tengan un esquema de referencia previo, sobre el que podran asentar sus
decisiones.

Con ello, las organizaciones con una imagen corporativa consolidada podran
minimizar el impacto, en cuanto a influencia en las decisiones de compra, que tienen
los factores de situacion y los factores coyunturales, ya sean individuales o sociales.
Aun asi, es conveniente recordar que las decisiones de compra se veran influenciadas
por todo un conjunto de factores (informacion, imagen, situacion, coyuntura, etc.),

pero puede haber alguno de ellos que sea mas importante que el resto.

Actuar como un factor de poder en las negociaciones entre fabricante y distribuidor.
Si los procesos de decision de compra se producen, fundamentalmente, por factores
situacionales o coyunturales, el punto de venta sera el lugar donde se produciran
muchas decisiones y, por ello, el distribuidor tendr& una cuota alta de poder en su
relacion con el fabricante, ya que las personas elegiran en el punto de venta cualquier

producto o servicio que necesitan.
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Si, por el contrario, la decision de compra esta fuertemente influida por factores previos

a la situacion de compra (como puede ser la imagen corporativa), la influencia de la situacion

y de la coyuntura disminuird, y las personas tenderan a elegir los productos o servicios sobre

la base de la imagen corporativa del fabricante.

Al basar su eleccion en estos aspectos, el fabricante tendra un poder de negociacion

superior en su relacién con el distribuidor, ya que la gente elegira un producto o servicio

concreto en cualquier punto de venta.

Lograr vender mejor. Una organizacion que tiene una buena imagen corporativa
podré vender sus productos 0 servicios con un margen superior, ya que seguramente
podra colocar precios mas altos en relacion con otros similares.

Esto es porque la gente estaria dispuesta a pagar un plus de marca, ya que la imagen
corporativa seria una garantia de calidad o de prestaciones superiores a los demas

productos o servicios.

Atraer mejores inversores. Una buena imagen corporativa facilitara que los
inversores estén interesados en participar en una entidad aportando capital, ya que la
perspectiva de beneficios puede ser superior a otras organizaciones que no posean

una buena imagen o que sean desconocidas.

Conseguir mejores trabajadores. Una organizacion que tenga buena imagen
corporativa serd mas apetecible para trabajar. Para las personas que trabajan en el
sector, esa entidad serd una referencia, y sera preferida a otras, lo cual le facilitara a
dicha organizacion la contratacion de personas mas adecuadas en funcion de su perfil

profesional.

Por todas o algunas de estas razones, la imagen corporativa puede ser reconocida como

un capital importante para una organizacion, y hace necesario que se planifique una

actuacion coherente que pueda influir en la imagen que se formen los publicos.

2.2.6. importancia de laimagen Corporativa

CAPRIOTTI (2013), indica que a consecuencia de la madurez existente en los mercados,

en la actualidad uno de los problemas mas importantes que nos encontramos es que la gente
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no tiene la suficiente capacidad de memoria o retencion para recordar todos los productos o

servicios que las organizaciones ofrecen.

Es decir, aparece una creciente dificultad de diferenciacion de los productos o servicios
existentes. Por esta razén, la imagen corporativa adquiere una importancia fundamental,
creando valor para la empresa y estableciéndose como un activo intangible estratégico de la

misma, ya que si una organizacion crea una imagen en sus publicos.

Antes de lanzar al mercado una empresa es importante crear su identidad corporativa, que
en general es la personalidad de la empresa; misma que esta conformada por los aspectos
fisicos y visuales de una organizacion, en donde influyen la historia, la trayectoria, los
proyectos, su manera de trabajar y las metas que desean lograr, ademas de un detallado plan

de accion.

Los objetivos que persigue la identidad corporativa, son: crear un sentido de pertenencia
por parte de la plantilla laboral y los clientes; cerciorarse de que existe una diferencia entre
la competencia; impulsar la preferencia de nuevos productos, asegurar que el servicio es
optimo y principalmente, generar una opinion publica favorable.

El valor de la imagen corporativa suple las distancias y carencias del negocio, a la vez

que potencia o magnifica las virtudes, alli reside su importancia.

Para lograr que la identidad sea favorable, es importante incluir creatividad, hacer de lo
comun algo extraordinario, poner énfasis en la decoracion de los locales, aprovechando
espacios, renovando el mobiliario, en general, brindar un servicio que distinga del resto;
ademas, impulsarla de manera interna y externa.

Para que funcione al interior y se reflejen sus ventajas al exterior es necesario que sus
integrantes respalden este proyecto, la identidad serd creible si el personal se siente
identificado y la trasmite al exterior. Esto se logra cuando las empresas son honestas con sus

integrantes y actian conforme a los lineamientos establecidos.

Por su parte, la imagen corporativa externa se disefia para ser atractiva al pablico, de
modo que la compafiia pueda provocar un interés entre los consumidores, genere riqueza de

marca y facilite asi ventas del producto.
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Para lograrlo, es necesario explotar algunos instrumentos como: establecer un logo,
utilizar textos publicitarios, implementar un slogan impactante que se refuerce con las
imégenes de apoyo, ademas, dar un lugar especial a las herramientas tecnoldgicas como

redes sociales, sitio web y campafas de posicionamiento.

[lustracion3
Importancia de generar una buena imagen corporativa

IMPORTANCIA DE GENERAR UNA BUENA IMAGEN CORPORATIVA

v Continuidad y éxito
de la Institucion

v Gen¢era confianza tanto
a colaboradores como a
usuarnos.

v Genera interds por
los mejores profesionales
lo que ayuda » captarlos

v Posiciona a tu Institucion

encima de sus pares
Lxmsur

E m rcn \

Ruq\lor
Pib lln.n

v Atmae alianzas con
otras instituciones.

v Generara una opinidn
publica favorable

Genera
Imagen

Fuente: Elaboracion propia.

Son este conjunto de razones las que dan importancia a la identidad corporativa, todas las
empresas comunican algo, pero hay que saber qué es, verificar si la opinion de los
consumidores es la correcta y saber si el impacto que estan provocando es positivo o
negativo; solo de esta manera se puede conseguir que sus implicaciones en el sector
empresarial sean las adecuadas (visaempresarial.com, 2016).

2.2.7. Dimensiones de la imagen corporativa:
e Situacion actual:
La identidad corporativa requiere de una interpretacion dindmica, que viene a ser
la esencia misma de la empresa, es decir “el ser de la empresa”, ademas que
supone la convergencia de tres ejes, el de la historia de la organizacion, su cultura
corporativa y su estrategia empresarial.
La imagen es la que deja una primera impresion en la mente de nuestros clientes.
Las empresas en general cuidan de esta a traves de un perfil visual integrado por

la suma de diferentes aspectos como, por ejemplo: el disefio de su logotipo, la
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pagina Web, la papeleria comercial o incluso la arquitectura de sus edificios e

instalaciones.

Reputacion:

En cuanto a la reputacion decimos que es la percepcion que el publico tiene o se
fija de una empresa o marca. Esta esta fundamentalmente mas vinculada a la
conducta de las organizaciones y de las personas que la integran. Es decir que la
reputacion tiene mas que ver con la ética que realmente practica o profesa una
organizacion, que con la que se declara en la construccion o formacion de su

imagen.

Las semejanzas y la relacion existente entre la reputacion y la imagen corporativa
son innegables, porque una imagen positiva cuando se mantiene a lo largo del
tiempo colabora y deriva en una mejor reputacion. Pero entre ambos conceptos

existen notables y variadas diferencias que conviene no ignorar.

El desarrollo de lareputaciones una accidon colectiva, que depende casi
fundamentalmente de los individuos que conforman una organizacion, asi
también como de la relacion que existe entre servicios ofrecidos y servicios
prestados (Calidad). Buscando siempre cumplir con las expectativas que
generemos (nivel de satisfaccion del cliente). Esta reputacion es un activo
“intangible” de dificil calculo, pero con marcada influencia en el €xito o no de las

acciones comerciales. (FACCHIN, 2018)

Los conceptos de imagen y reputacion estan proximos, pero son diferentes,
mientras la reputacion se fundamenta en realidad y reconocimiento, la imagen se
basa en percepciones. La reputacion de una organizacion se genera “haciendo las

cosas bien” e impulsando que ese savoir faire sea reconocido.

Un error derivado de gestionar la imagen sin tener en cuenta si existe el soporte
de la realidad corporativa es pensar que la reputacién se consigue solo mediante
comunicacion, pero esta por si sola no genera reputacion. La comunicacion es una

herramienta para dar a conocer y trasladar las fortalezas reputacionales, transmitir
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y explicar como se cumplen los compromisos y reforzar el reconocimiento de los
logros de la organizacion. (VILLAFANE, 2015)

La reputacién corporativa en nada es diferente a cualquier clase de reputacion.
Tradicionalmente se empleaba el término para referirse a las personas que en su
profesion o en su vida se caracterizaban por un proceder meritorio, o por todo lo
contrario. Es curioso, pero cuando se hablaba de la mala reputacion siempre se
apelaba al devenir personal de las personas, mientras que la buena reputacién se
asociaba comunmente a una trayectoria profesional destacada.

La definicion de la voz reputacion en nuestro diccionario resulta muy ilustrativa
en este sentido: opinion acerca de la excelencia de un sujeto en su profesién o
arte. Parece que, salvo las excepciones relativas a las costumbres de la vida
cotidiana, la reputacién siempre ha estado unida al desempefio, al cumplimiento,
al comportamiento, en una palabra. Pues bien, la reputacién corporativa esta

intimamente ligada al comportamiento corporativo y es consecuencia de él.

La conceptualizacion de la nocidn de reputacion no resulta facil y plantea, al
menos, tres problemas. El primero relativo a la sustancia misma del concepto: qué
es la reputacion. En segundo lugar, en lo que se refiere a sus limites, lo que nos
introduce una cuestion crucial: qué es imagen y qué es reputacion. En altimo lugar

nos topamos con un problema funcional: como se gestiona la reputacion.

Para Charles Fombrun, de la Stern School of Business de New York, la reputacion
estd asociada siempre a sus stakeholders: es la consecuencia de su habilidad para
relacionarse con ellos, la union racional y emocional entre la compaiiia y sus
stakeholders o, también, la imagen neta que estos tienen de esa compaifiia.
(VILLAFANE, 2017)

Impacto

Uno de los ingredientes cruciales del desarrollo exitoso de un plan de
comunicacion integral de marketing es la administracion eficaz de la imagen de
una empresa. Esta se basa en los sentimientos que los consumidores y empresas
tienen por la organizacion en conjunto y cada una de sus marcas.

Una imagen corporativa fuerte crea una importante ventaja competitiva de

empresa a empresa. Muchos de los procesos que afectan a los consumidores
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particulares también afectan a los compradores empresariales. Esto significa que
comprar a una empresa reconocida reduce la sensacion de riesgo. Una marca con
una imagen bien establecida facilita la decisién de los clientes corporativos que
tratan de reducir el tiempo de busqueda. El refuerzo psicolégico y la aceptacion
social también pueden estar presentes. (ESCALANTE, 2017)

e Atencion
La atencion es una base fundamental en el desarrollo de la imagen corporativa
debido a que es el primer contacto que tiene el usuario con la empresa o
institucion, se podria decir que es el punto de partida para la generacion de una

buena o mala reputacién de parte del usuario.

2.3. UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA CANCHIS

La Unidad de Gestion Educativa Local de Canchis (UGEL) se encarga de garantizar un
servicio educativo de calidad en todos los niveles y modalidades del sistema educativo,
la UGEL Canchis depende de la DRE-Cusco (Direccién Regional de Educacion de Cusco),
este se encarga de coordina labores y funciones con las entidades educativas asignadas en

el departamento de Cusco.

2.3.1. UGEL

Una UGEL es la encargada de garantizar un servicio educativo de calidad en todos los
niveles y modalidades del sistema educativo, promoviendo la formacion integral y desarrollo
de la identidad y autoestima del educando, lo que facilita su integracion social con habitos
de aprendizaje permanentes acordes a los cambios cientificos y tecnoldgicos, asi como a las
exigencias del mundo globalizado.

Por otra parte, la UGEL se encarga de gestionar recursos financieros, de personal,
infraestructura, desarrollo de tecnologias educativas y todo aquello que sirva de soporte a la

mejora permanente del servicio educativo.

2.3.2. Funciones de la UGEL

La funcion de la UGEL, es mirar que sus escuelas funcionen con calidad y excelencia, en
beneficio de nuestros nifios, nifias y adolescentes. Esto lleva a coordinar, formular, dirigir,
ejecutar, orientar, supervisar y evaluar los planes, programas y proyectos educativos de

nuestro pais.
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2.3.3. Mision de una UGEL

La principal mision es promover y asegura la oferta de un servicio educativo de calidad,
tanto publico como privado basado en una gestion eficiente, en el marco de la modernidad
administrativa y psicopedagdgica adecuados a nuestra realidad, orientados por politicas
educativas sectoriales y del gobierno regional, promoviendo permanentemente a lograr
educandos, con identidad propia y cultural para que sean capaces, competentes, reflexivos

y creativos con pleno conocimiento y practica de valores.

2.3.4. Vision de una UGEL
La UGEL se proyecta a consolidarse, en corto y mediano plazo, como una institucion
lider en Gestion Educativa, lo cual esperamos alcanzar con la practica del buen trato y el
trabajo con honestidad y transparencia, capacitando constante al personal docente y
administrativo. Nos esforzamos para que la comunidad local reconozca a la UGEL 03 por
sus logros, lo que se cristalizara obteniendo eficientes rendimientos académicos de sus

educandos por encima del promedio nacional.

2.4. MARCO CONCEPTUAL

e Clima organizacional
El clima organizacional es la cualidad o propiedad del ambiente percibido o
experimentado por los miembros de la organizacion en su comportamiento.

e Comunicacion
Es un fendmeno inherente a la relacion que los seres vivos mantienen cuando se
encuentran en grupo.

e Comunicacion interpersonal
La comunicacion interpersonal se da entre dos personas que estan fisicamente
préximas. Cada una de las personas produce mensajes que son una respuesta a los
mensajes que han sido elaborados por la otra o las otras personas implicadas en
la conversacion.

e Eficacia
Mide el grado de cumplimento de los objetivos de la institucion. En qué medida

estd cumpliendo con sus objetivos.
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Eficiencia

Grado o cantidad en que se utilizan los recursos de la organizacién para realizar
un trabajo u obtener un producto. Implica la mejor manera de hacer o realizar las
cosas (minimo de esfuerzo y costo).

Eficiencia laboral

Tiempo estimado para la realizacion de un determinado trabajo y el tiempo
empleado para llevar a cabo eficazmente esta tarea.

Etica

Conjunto de costumbres y normas que dirigen o valoran el comportamiento
humano en una comunidad.

Imagen

Es una representacion visual y psicoldgica, como dominio inmaterial de las
imagenes en nuestra mente, estas aparecen como visiones, fantasias,
imaginaciones, esquemas 0 modelos; son el resultado, en la imaginacion y en la
memoria, de las percepciones externas, subjetivas por el individuo.

Imagen corporativa

Es el conjunto de elementos que identifican y distinguen a una empresa,
institucion u organizacion.

Medios de comunicacion

Se hace una referencia al instrumento o forma de contenido por el cual se realiza
el proceso comunicacional o de comunicacion.

Medios de comunicacion masivos

Son los medios de comunicacion recibidos simultaneamente por una gran
audiencia, equivalente al concepto socioldgico de masas o al concepto
comunicativo de publico.

Motivacion

Es el motivo o la razon que provoca la realizacion o la omision de una accion. Se
trata de un componente psicoldgico que orienta, mantiene y determina la conducta
de una persona.

Motivacion laboral

Son los estimulos que recibe la persona que lo guian a desempefiarse de mejor o

peor manera en su trabajo.
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Periodismo
Profesion que comprende el conjunto de actividades relacionadas con la recogida,

elaboracion y difusion de informacion actual o de interés para transmitirla al
publico a través de la prensa, la radio o la television.

Periodista

Es la persona que se dedica profesionalmente al periodismo, en cualquiera de sus
formas, ya sea en la prensa escrita, como en la documentacion fotografica, radio,

television o medios digitales.
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CAPITULO 111
METODOLOGIA

3.1. TIPO DE INVESTIGACION
La investigacion tendra un enfoque cuantitativo, la cual utilizara una recoleccion de datos
orientados a proveer de un mayor entendimiento de los significados y experiencias de las
personas. El investigador a traves del instrumento de recoleccion de los datos, se apoya en
diversas técnicas que van desarrollandose durante el estudio (HERNANDEZ,
FERNANDEZ, & BAPTISTA, 2014).

3.2.ENFOQUE DE INVESTIGACION

La presente investigacion sera de enfoque cuantitativo, porque es secuencial y probatorio.
Cada etapa precede a la siguiente y no podemos brincar ni eludir pasos, el orden riguroso,
aunque desde luego podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotandose vy,
una vez delimitada derivan objetivos y preguntas de investigacion y revisa la literatura y se
establece un marco una perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipdtesis y
determinan variables; se desarrolla un plan para probarlas (disefio); se miden las variables
en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando

métodos estadisticos); y se establece una serie de conclusiones respecto de las hipdtesis.

3.3.DISENO DE LA INVESTIGACION
El disefio de la investigacion es: no experimental, puesto que la investigacion se realizara
sin manipular deliberadamente variables, se trata de un estudio donde no hacemos cambiar
en forma intencional las variables, se observan los fendmenos tal como se dan en su contexto
natural, para posteriormente analizarlos.
Asimismo, es transaccional, puesto que se recolectaran datos en un solo momento, en un
tiempo unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en

un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede.

3.4.ALCANCE DE LA INVESTIGACON
El al canse la investigacion es: descriptivo, porque nuestra meta es describir
fendmenos, situaciones, contextos y eventos, pretende medir o recoger informacion de
manera conjunta sobre los conceptos y variables a las que se refieren, esto es su objetivo no

es indicar cémo se relacionan estas.
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También es correlacional, puesto que pretende responder a preguntas de

investigacion, conocer la correlacién o grado de asociacion que existe entre las dos variables

de estudio en un contexto en particular.

Descriptivo correlacional

Ox

<\
P-M ——— T

Oy

Donde:
P es la poblacion

M es la muestra

Ox es la variable independiente

Oy es la variable dependiente

r es la relacion entre las variables

3.5.POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Paoblacion y muestra de los usuarios:

Universo = 2000 docentes de las Instituciones Educativas del ambito de la UGEL

Canchis de los cuales 371 son docentes de las Instituciones Educativas Secundarias de

la ciudad de Sicuani.

Tabla4

Poblacion
N° Institucion Educativa NUmero de docentes Muestra
01 Mateo Pumacahua 99 50
02 Inmaculada Concepcién 89 45
03 Julio Alberto Ponce Antlnez de Mayolo 55 28
04 Alejandro Toledo 18 9
05 Walter Pefialoza Ramella 10 5
06 El Amauta 33 17
07 Bolivariano 15 8
08 Gaona Cisneros 15 08
09 Tecnico agropecuario 37 19
Total 371 189

Fuente: Cuadro de distribucion de horas UGEL Canchis
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Formula

zz*p*q

2
2,2°*D*q

n=

n = Tamarfio de la muestra a ser calculada

z = 1,96 para un nivel de confianza del 95 %
p = Proporcion de aciertos = 0,5

q = Proporcidn de fallos = 0,5

Condicion =p+q=1

E |= Error 5% = 0.05

N = Poblacién = 371

Z°=3,8416

3,8416(0,5)(0,5)

3,8416(0,5)(0,5)
371

n=
0,0025 +

n =189
Muestra = 189 personas

Lo que significa que el nivel de significancia es del 51%

Ejemplo:

Para determinar la muestra por I.E.

Mateo Pumacahua: Teniendo en consideracion de que la poblacion de esta Institucion
Educativa es 99, con la aplicacién de la formula se obtuvo una muestra, la cual fue aplicada
de igual forma con todas las poblaciones de las I.E., como se muestra en el siguiente ejemplo:

N =371
N=100%

99 % 100
N —_—

371
N= 26%
26 % 189

"= 7700

n= 50

3.5.1.1.Seleccion de muestra
La poblacion seleccionada para la investigacion se limita Unicamente los docentes de

secundaria de la ciudad de Sicuani este criterio fue tomado debido a que son ellos los que,
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con mayor frecuencia, recurren a los servicios de la Unidad de Gestion Educativa Local de

Canchis.

3.5.2. Poblacion y Muestra de colaboradores
Para determinar la muestra de colaboradores:
Poblacion = 80 colaboradores de la SEDE de la UGEL Canchis
Formula
7% D *q

z2xp*q
2 - - 1

n =

n = Tamafio de la muestra a ser calculada

z = 1,96 para un nivel de confianza del 95 %
p = Proporcion de aciertos = 0,5

q = Proporcién de fallos = 0,5

Condicion = p+g=1

E |= Error 5% = 0.05

N = Poblacién = 80

Z°=3,8416

3,8416(0,5)(0,5)

3,8416(0,5)(0,5)
80

n=
0,0025 +

n =66
Muestra = 66 personas
Lo que significa que el nivel de significancia es del 82.5%
El nivel de confianza es la probabilidad a priori de que el intervalo de confianza a
calcular contenga al verdadero valor del parametro. Se indica por 1-o y habitualmente
se da en porcentaje (1-a)%. Hablamos de nivel de confianza y no de probabilidad ya que
una vez extraida la muestra, el intervalo de confianza contendra al verdadero valor del
parametro o no, lo que sabemos es que si repitiésemos el proceso con muchas muestras
podriamos afirmar que el (1-a)% de los intervalos asi construidos contendria al
verdadero valor del parametro. Los valores que se suelen utilizar para el nivel de
confianza son el 95%, 99% y 99,9%.
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3.6.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.6.1. Técnicas:

e La primera técnica utilizada sera: encuestas, ya que es un proceso interrogativo
que obtiene su valor cientifico en las reglas de su procedimiento, se le utiliza para
conocer lo que opina la gente sobre una situacion o problema que lo involucra.

e La segunda técnica es: entrevistas a profundidad, ya que es un instrumento de
recoleccion datos a partir de la interaccion de dos partes: el entrevistador y el
entrevistado, que por lo general se aplican para personas y grupos de interés
especificos.

3.6.2. Instrumentos:
e Cuestionario con preguntas cerradas, conformado por items sobre las
variables de investigacion, basandonos en la escala de Likert

e Cedula de entrevista, aplicandolo a los grupos de interés mas relevantes.

3.7.PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
Para el procesamiento de datos que se utilizara es la técnica de la estadistica no
paramétrica representada en cuadros de coleccion de variables donde se procedera a cruzar
las variables para relacionar la informacion.
Se utilizara el Chi cuadrado para el proceso de interpretacion de los resultados y asi

encontrar el grado de correlacion entre las variables.



CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADO
4.1.Resultados

Tablab
Unidad en la que labora

Frecuencia Porcentaje

AGI 6 9.1%
Administracion 3 4.5%
Asesoria Juridica 4 6.1%
AGP 18 27.3%
AGA 5 7.6%
Remuneraciones 3 4.5%
PRONOEI 2 3.0%
CRA 2 3.0%
UGEL 8 12.1%
Escalafon 1 1.5%
Tramite documentario 5 7.6%
Direccion 2 3.0%
Abastecimiento 4 6.1%
Almacén 1 1.5%
Certificado 2 3.0%
Total 66 100%
Fuente: Elaboracion propia.

Figural
Unidad en la que labora

Unidad en la que labora

120.0% 100%
100.0%
80.0%
60.0%
40.0% 27.3%
200% 9-1%4,5006.1% i 7.6%4.5063.093.0%-227_5067-6%3,0066.1%1 5063.0%
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la figura N° 1 por conveniencia y manejo de la investigacion se determind segmentar
igualitariamente a la poblacion, de acuerdo a la frecuencia de sus puestos de trabajo. Con

el objetivo de determinar el &rea que mas dificultades presenta en la atencién al usuario.
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Tabla6
¢ Esta conforme con la remuneracion salarial que recibe?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 15 22.7%
Casi nunca 14 21.2%
A veces 20 30.3%
Casi siempre 6 9.1%
Siempre 4 6.1%
No sabe / No

) 7 10.6%
opina
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura2
¢ Esta conforme con la remuneracion salarial que recibe?

1.- ¢Esta conforme con la remuneracion
salarial que recibe?

120.0% 100%
100.0%
80.0%

60.0%

0
40.0% 22 7% 21 2% 30.3%

20.0% . . 9.1% 10  10.6%
0.0% [l = — .

Nunca Casi A veces Casi Siempre Nosabe/ TOTAL
nunca Siempre No opina

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

En el Figura 2 podemos observar que un porcentaje mayor al 50% se encuentra
inconforme con la remuneracion salarial que percibe y tan solo un 15% si se siente
satisfecho, mientras que el 10.6% prefiere no opinar al respecto. Por lo que se concluye que
en su mayoria no se sienten conformes con la remuneracion salarial que por lo que se infiere
que la satisfaccion econdmica de los colaboradores de la UGEL Canchis, es un factor

preponderante en la mejora del clima organizacional.



Tabla7
¢Sus problemas personales afectan su desemperio laboral?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 24 36.4%
Casi Nunca 18 27.3%
A veces 16 24.2%
Casi Siempre 4 6.1%
Siempre 4 6.1%
No sabe / No

) 0 0.0%
opina
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura3
¢Sus problemas personales afectan su desempefio laboral?

2 .- ¢ Sus problemas personales afectan su
desemperio laboral?

120.0%
100.0%
80.0%
60.0%
36.4%
40.0% 27.3% 24.2%
20.0% 0 0
6 I . . 61%  61% (o
0.0% | |
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  No sabe /
Siempre No opina

100%

TOTAL

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:
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En la figura 3 vemos que un porcentaje de apenas 6.1% admite que siempre su trabajo es

afectado por sus problemas personales, un 24.2% dice que a veces, mientras que mas del

50% dice que nunca y casi nunca se ven afectados. Esto lleva a la conclusion que de forma

mayoritaria no se ha visto afectado su trabajo por problemas personales, no siendo esto un

factor que influye en el clima organizacional.
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Tabla8
¢Ha recibido Usted incentivos y/o reconocimientos (resolucién, carta de felicitacion, o beca
de capacitacidn), durante los dos ultimos afios que viene laborando en la Institucion?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 39 59.1%
Casi Nunca 9 13.6%
A veces 10 15.2%
Casi Siempre 3 4.5%
Siempre 2 3.0%
No sabe / No opina 3 4.5%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura4
¢Ha recibido Usted incentivos y/o reconocimientos (resolucién, carta de felicitacion, o beca
de capacitacién), durante los dos ultimos afios que viene laborando en la Institucion?

3.-¢Ha recibido Usted incentivos y/o reconocimientos (resolucion,
carta de felicitacion, o beca de capacitacion), durante los dos
Gltimos afos que viene laborando en la Institucion?
120.0%
100.0%
80.0%
60.0%

40.0%
13.6% 15.2%
20.0% 2 4.5% 3.0% 4.5%

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Nosabe/ TOTAL
Siempre No opina

100%

59.1%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis
Interpretacion:

Los resultados mostrados en la figura 4 nos muestran el porcentaje de 59.1% nunca ha
recibido ningun tipo de incentivo laboral en los Gltimo dos afios, mientras que un porcentaje
minimo es el que indica que siempre, concluimos asi que la UGEL Canchis no tiene un buen

programa de recompensas lo que podria desmotivar a sus colaboradores.



Tabla 9

¢ Se siente motivado(a) o estimulado(a)?

Figura5

Frecuencia Porcentaje

Nunca 11 16.7%
Casi Nunca 7 10.6%
A veces 21 31.8%
Casi Siempre 9 13.6%
Siempre 10 15.2%
No sabe / No

_ 8 12.1%
opina
TOTAL 66 100%

¢ Se siente motivado(a) o estimulado(a)?

120.0%
100.0%
80.0%
60.0%
40.0%
20.0%
0.0%

Interpretacion:

4.- ¢ Se siente motivado(a) o estimulado(a)?

31.8%
16.7% 10.6% 13.6% 15.2% 12.1%
] H H =
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  No sabe/

Siempre No opina
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

100%

TOTAL

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

En la figura 5 no indican que el 31.8% a veces se ha sentido motivado, seguido por el

porcentaje de 16.7% y 10.6% que indica que nunca y casi nunca respectivamente, 15.2%

siempre y 13.6% casi siempre. Llegando a la conclusion que los colaboradores de la UGEL

Canchis no se sienten motivados.



Tablal0
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¢ Tiene Ud. dificultad para conocer las responsabilidades que le competen en su trabajo?

Figura 6

Frecuencia Porcentaje
Nunca 23 34.8%
Casi Nunca 22 33.3%
A veces 12 18.2%
Casi Siempre 6.1%
Siempre 4 6.1%
No sabe / No opina 1 1.5%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

¢ Tiene Ud. dificultad para conocer las responsabilidades que le competen en su trabajo?

120.0%
100.0%
80.0%
60.0%
40.0%
20.0%
0.0%

5.- ¢ Tiene Ud. dificultad para conocer las

34.8% 33.3%

Nunca Casi Nunca A veces

18.2%

Casi
Siempre

Interpretacion:

6.1% 6.1%
. - -

Siempre

responsabilidades que le competen en su trabajo?

100%

1.5%

Nosabe/ TOTAL

No opina

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

La figura 6 nos indica que mas del 50% nunca tiene dificultad para conocer las

responsabilidades que le comparten en el trabajo, mientras que el porcentaje minimo es el

que indica siempre tiene este problema. Concluyendo que los colaboradores de la UGEL

Canchis no tienen problemas en el reconocimiento de las responsabilidades que les

competen, sin embargo, se evidencia la falta de comunicacion entre las areas de trabajo.
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Tablall
¢Le asignan tareas que no corresponden a su puesto?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 12 18.2%
Casi Nunca 11 16.7%
A veces 22 33.3%
Casi Siempre 13 19.7%
Siempre 3 4.5%
No sabe / No opina 5 7.6%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 7
¢Le asignan tareas que no corresponden a su puesto?

6.- ¢ Le asignan tareas que no corresponden a su

puesto?
120.0%
100%
100.0%
80.0%
60.0%
20.0% 33.3%
18.2% 16.7% 19.7%
0.0% . — |
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Nosabe/ TOTAL
Siempre No opina

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Podemos observar en la figura 7 que el 33.3% indica que a veces seguido por el porcentaje
de casi siempre que es 19.7% y siempre que es 4.5%, el 18.2% indica que nunca y el 16.7%
que casi nunca. Concluyendo que en diversas ocasiones se les asignan tareas que no
corresponden al puesto de los colaboradores de la UGEL Canchis, esto ocasiona la

sobrecarga laboral, sobre todo en aspectos administrativos.
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Tablal2
¢ Tiene Ud. buena relacion laboral con sus comparfieros de trabajo?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 3.0%
Casi Nunca 1 1.5%
A veces 7 10.6%
Casi Siempre 21 31.8%
Siempre 35 53.0%
No sabe / No opina 0 0.0%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 8
¢ Tiene Ud. buena relacién laboral con sus compafieros de trabajo?

7.- ¢ Tiene Ud. buena relacién laboral con sus
comparieros de trabajo?
120.0%
100.0%
80.0%

100%

60.0% 23.0%

40.0% 31.8%
20.0% 10.6%
0 3.0% 1.5% = I 0.0%

0.0% -
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Nosabe/ TOTAL
Siempre No opina

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

En la figura 8 un porcentaje de 85% indica que tiene una buena relacién laboral con sus
comparfieros, mientras que el porcentaje minimo es el que indica que nunca. Llegando a la
conclusion que los colaboradores tienen entre ellos una buena relacion, sin embargo, esto no
refleja en la comunicacidn entre los colaboradores y las areas de trabajo para un desempefio

eficiente de los colaboradores.
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Tabla 13
¢En su oficina se fomenta el trabajo en equipo?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 3 4.5%
Casi Nunca 2 3.0%
A veces 13 19.7%
Casi Siempre 20 30.3%
Siempre 27 40.9%
No sabe / No opina 1 1.5%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 9
¢ En su oficina se fomenta el trabajo en equipo?

8.- ¢En su oficina se fomenta el trabajo en equipo?
120.0%
100.0%
80.0%
60.0%

100%

40.9%

40.0% 30.3%
19.7%

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Nosabe/ TOTAL
Siempre No opina

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

En la figura 9 un promedio de 71% nos indica que siempre se fomenta el trabajo en
equipo, mientras que es minimo el porcentaje que indica que el trabajo en equipo no es
fomentado, concluyendo que en la UGEL Canchis si se fomenta el trabajo en equipo, lo que
constituye un aspecto importante de toda organizacién el trabajo en equipo y de forma

colaborativa en bien del cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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Tabla 14
Cuando tiene Ud. consultas, dudas, quejas, etc. ;tiene la posibilidad de recurrir de forma
inmediata al personal adecuado?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 11 16.7%
Casi Nunca 8 12.1%
A veces 23 34.8%
Casi Siempre 17 25.8%
Siempre 6 9.1%
No sabe / No opina 1 1.5%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 10
Cuando tiene Ud. consultas, dudas, quejas, etc. ¢ Tiene la posibilidad de recurrir de forma
inmediata al personal adecuado?

9.- Cuando tiene Ud. consultas, dudas, quejas, etc. ¢tiene la
posibilidad de recurrir de forma inmediata al personal
adecuado?

120.0%
100.0%
80.0%
60.0%

100%

0
40.0% 34.8% 25.8%

16.7%
20.0% ’ 12.1% I . 9.1% Lo
270
0.0% | = mm o
Nunca  CasiNunca  Aveces CasiSiempre Siempre Nosabe/No TOTAL
opina

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis
Interpretacion:

En la figura 10 vemos que el 34.8% considera que a veces, seguido por el porcentaje de
siempre y casi siempre que suman 35.9% Yy nunca y casi nunca que suman 28.8%.
Concluyendo que en la UGEL Canchis si cuentan con la posibilidad de recurrir de forma

inmediata al personal adecuado en caso de consultas, dudas, quejas, etc.
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Tabla 15
Los problemas més frecuentes entre compafieros son:

Frecuencia Porcentaje

Propias de las

funciones o 10.9%
Problemas Personales 4 6.1%
Habladurias y chismes 19 28.8%
Otros 3 4.5%
No hay Materiales 1 1.5%
Ninguna 6 9.1%
No sabe / No opina 11 16.7%
TOTAL 71 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 11
Los problemas mas frecuentes entre comparieros son:

10. Los problemas mas frecuentes entre comparieros son:

120.0% 100%
100.0%
80.0%
60.0% 40.9%
40.0% 28.8% n
919 167%
20.0% 6.1% I 45%  15% 1%
0.0% | — R | .
¢ & & & ¥ & & &
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SEEERCHNY, & o0
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Q&

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Para la realizacion de la figura 11, en la recoleccion de datos se obtuvo 71 respuestas
como indica la Tabla 15, pero para los porcentajes se tomo en consideracion como 100% el
tamafno de la muestra que es 66, obteniendo de esta forma un 40.9% que indica que el
problema maés frecuente entre compafieros son los propios de las funciones y un 28.8% que
son las habladurias y chismes. Llegando a la conclusion que los problemas que méas imperan

entre compaferos son: Los propios de las funciones y las habladurias y chismes, en
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contraposicion con la tabla N° 9 en la que indica que existe trabajo en equipo y de forma
colaborativa, sin embargo, el 40.9% indica que son las funciones uno de los problemas que

afectan el clima laboral.

Tabla 16
¢Llega usted a sus metas mensuales?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 3.0%
Casi Nunca 2 3.0%
A veces 8 12.1%
Casi Siempre 27 40.9%
Siempre 24 36.4%
No sabe / No opina 3 4.5%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 12
¢Llega usted a sus metas mensuales?

11.- ;Llega usted a sus metas mensuales?

120.0%
100.0%
80.0%
60.0%
40.0%

0,
200% —ggmr—3pr—2iL I I 4.5%
00% — — —

Nunca Casi Aveces Casi  Siempre Nosabe/ TOTAL
Nunca Siempre No opina

100%

40.9%  36.49%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis
Interpretacion:

Nos muestra la figura 12 que un alto porcentaje de aproximadamente 77% siempre llega
a sus metas mensuales, entretanto menos del 10% dice que nunca. Concluyendo los

colaboradores de la UGEL Canchis llegan a sus metas mensuales.
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Tabla 17
Si se le brindo capacitacion por parte de la UGEL ¢Considera Usted que ha sido efectiva
para desempefio de sus funciones?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 13 19.7%
Casi Nunca 9 13.6%
A veces 20 30.3%
Casi Siempre 13 19.7%
Siempre 3 4.5%
No sabe / No opina 8 12.1%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 13
Si se le brindo capacitacion por parte de la UGEL ¢Considera Usted que ha sido efectiva
para desemperio de sus funciones?

12.- Si se le brindo capacitacion por parte de la
UGEL ¢Considera Usted que ha sido efectiva
para desempefio de sus funciones?

120.0%
100%
100.0%
80.0%
60.0%
40.0% 30.3%
19.7% 19.7%
20.0% 13.6% I 45 12.1%
. 0
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Nosabe/ TOTAL
Siempre No opina

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis
Interpretacion:

La figura 13 nos muestra que el 30,3% indica que a veces siguiéndole el porcentaje de
nunca y casi nunca que suman 33.3% Yy siempre y casi siempre que suman 24.2%.
Concluyendo que las capacitaciones por parte de la UGEL no han sido efectivas para el
desempefio de las funciones de sus colaboradores, se debe realizar capacitaciones al personal

de manera mas seguida en la que se incluya las funciones de las diferentes areas.
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Tabla 18
¢Recibe ayuda de su jefe inmediato?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 8 12.1%
Casi Nunca 5 7.6%
A veces 14 21.2%
Casi Siempre 14 21.2%
Siempre 19 28.8%
No sabe / No opina 6 9.1%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 14
¢Recibe ayuda de su jefe inmediato?

13.- ¢Recibe ayuda de su jefe inmediato?

120.0%

100%
100.0%

80.0%
60.0%

0
40.0% 28.8%

21.2% 21.2%

0,
20.0% 12.1% 7 6% I I 9.1%
o, W m ]

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Nosabe/ TOTAL
Siempre No opina

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Como de observa en la figura 14, un porcentaje de 50% indica que siempre y casi siempre
recibe ayuda de su jefe inmediato, mientas que el porcentaje de nunca es menor a 20%. Por
lo que se concluye que en la UGEL Canchis si existe respaldo por los jefes en caso de

conflicto por los colaboradores.



Tabla 19

¢Hay imposibilidad o inconvenientes de contar con sus pares cuando hay dificultades o

sobrecarga?

Figura 15

Frecuencia Porcentaje

Nunca 9 13.6%
Casi Nunca 9 13.6%
A veces 26 39.4%
Casi Siempre 11 16.7%
Siempre 6 9.1%
No sabe / No opina 5 7.6%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

¢Hay imposibilidad o inconvenientes de contar con sus pares cuando hay dificultades o

sobrecarga?

120.0%
100.0%
80.0%
60.0%
40.0%
20.0%

0.0%

Interpretacion:

14.- ¢Hay imposibilidad o inconvenientes de

contar con sus pares cuando hay dificultades o

sobrecarga?
39.4%
16.7%
13.6% 13.6% 91% 76%
H N B = =
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  No sabe/
Siempre No opina

100%

TOTAL

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis
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Se puede observar en la figura 15 que el 39.4% indica que a veces tiene imposibilidad de

contar con sus pares cuando hay dificultades o sobrecarga, siguiéndole el porcentaje de

25.8% que indica que siempre o casi siempre tiene esta dificultad. Concluyendo que en su

mayoria los colaboradores sienten que no pueden contar con sus pares cuando existe

dificultades y sobrecarga.
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Tabla 20
¢Considera Ud. que la UGEL Canchis es un buen lugar para trabajar?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 4 6.1%
Casi Nunca 4 6.1%
A veces 15 22.7%
Casi Siempre 21 31.8%
Siempre 21 31.8%
No sabe / No opina 1 1.5%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 16
¢Considera Ud. que la UGEL Canchis es un buen lugar para trabajar?

15.- ¢ Considera Ud. que la UGEL Canchis es un
buen lugar para trabajar?

120.0%

100%
100.0%

80.0%
60.0%

40.0% 31.8% 31.8%

22.7%
20.0%

6.1% 6.1% L 5%

0.0% [ [ | _

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Nosabe/ TOTAL
Siempre No opina

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

De la figura 16 se obtiene que casi un 64% de los encuestados dicen que siempre y casi
siempre consideran que la UGEL Canchis es un buen lugar para trabajar, un 22.7% indican
que a veces y un porcentaje minimo es el que dice que nunca. Llegando a la conclusion de
que en su mayoria los colaboradores se sienten la UGEL Canchis es un buen lugar para

trabajar.



Tabla 21
¢ Se siente orgulloso de formar parte de la UGEL Canchis?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 3 4.5%
Casi Nunca 5 7.6%
A veces 7 10.6%
Casi Siempre 17 25.8%
Siempre 32 48.5%
No sabe / No opina 2 3.0%
TOTAL 66 100%
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 17
¢Se siente orgulloso de formar parte de la UGEL Canchis?

16.- ¢ Se siente orgulloso de formar parte de la
UGEL Canchis?

120.0%
100.0%
80.0%
60.0% 48.5%

40.0%

25.8%
20.0% 10.6%
4.5% 7.6% 3.0%
0.0% | - . —
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  No sabe /
Siempre No opina

100%

TOTAL

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Un alto porcentaje de casi 75% nos indica en la figura 17 que siempre y casi siempre se

siente orgulloso de formar parte de la UGEL Canchis. Por lo que se concluye que la mayor

parte de los colaboradores se sienten orgullosos de formar parte de la UGEL Canchis esto

indica que el grado de satisfaccion de pertenecer al equipo de la UGEL Canchis, teniendo

una motivacion intrinseca para el desarrollo de su trabajo.
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Tabla 22
La mayor parte de usuarios a los que usted atiende, llegan:

Frecuencia Porcentaje

Alterados 8 12.1%
Impacientes 29 43.9%
Tranquilos 16 24.2%
Indiferentes 3 4.5%
Amables 9 13.6%
No sabe / No opina 1 1.5%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 18
La mayor parte de usuarios a los que usted atiende, llegan:

17. La mayor parte de usuarios a los que usted
atiende, llegan:
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

La figura 18 nos muestra que el 43.9% de los usuarios llegan impacientes, el 24.2%
tranquilos, el 13.6% amables, el 12.1% alterados, mientras que el 1.5% no sabe no opina,
Ilegando a la conclusion que en su mayoria el estado animico de los usuarios es impaciente

y alterado.



Tabla 23
Cuando los usuarios se retiran, luego de ser atendidos, se ven:

Frecuencia Porcentaje

Agradecidos 50 75.8%
Molestos 2 3.0%
Inconformes 4 6.1%
Indiferentes 3 4.5%
Entusiastas 6 9.1%
No sabe / No opina 1 1.5%

TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 19
Cuando los usuarios se retiran, luego de ser atendidos, se ven:
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:
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En la figura 19 claramente identificamos que el 75.8% de los usuarios se retiran

agradecidos segun la percepcion de los colaboradores, el 9.1% entusiastas, 6.1%

inconformes, 4.5% indiferentes y 3.0% molestos, concluyendo asi que desde el punto de

vista del colaborador el usuario se muestra agradecido con la atencion brindada.



Tabla 24

¢Cual cree Ud. ;Que debe ser la actitud de los usuarios?
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Frecuencia Porcentaje
Humilde 3 4.5%
Indiferentes 3 4.5%
Respetuosa 38 57.6%
Exigente 3 4.5%
Paciente 18 27.3%
No sabe / No opina 1 1.5%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Grafico 20

¢Cual cree Ud. ;Que debe ser la actitud de los usuarios?
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No opina

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

En la figura 20 podemos observar que el 57.6% considera que la actitud del usuario

deberia de ser respetuosa, un 27.3% que deberia de ser paciente, 4.5% humilde, 4.5%

indiferente, 4.5% exigente. Llegando a la conclusion que en su mayoria los colaboradores

de la UGEL Canchis quieren una actitud respetuosa y paciente por parte del usuario.
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Tabla 25
¢Cudl es la queja mas frecuente que han detectado del usuario?

Frecuencia  Porcentaje

Maltrato 9 13.6%
No se encuentran en su puesto 4 6.1%
Falta de atencion 2 3.0%
Sobre sus L.E. 2 3.0%
Deudas 4 6.1%
Demora en la atencion 9 13.6%
Ninguna 7 10.6%
Otros 16 24.2%
No sabe / No opina 13 19.7%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 21
¢ Cual es la queja mas frecuente que han detectado del usuario?

20. ¢Cual es la queja més frecuente que han detectado del
usuario?
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

En la figura se detecta que las quejas del usuario mas frecuentes identificadas por los
colaboradores de la UGEL Canchis, han sido 13.6% maltrato en la atencion, 13.6% demora
en la atencion, 10.6% ninguna queja, 6.1% que los colaboradores no se encuentran en su
puesto de trabajo, 6.1% deudas, 3.0% falta de atencion, 3.0% sobre sus propias instituciones
educativas, un alto porcentaje de 24.2% da a conocer otro tipo de quejas, mientras que 19.7%
no sabe, no opina. Concluyendo que un alto porcentaje es el que detecta que la mas grande

queja por parte del usuario es respecto a la atencion recibida.
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Tabla 26
¢Qué entiende usted por imagen corporativa?

Frecuencia Porcentaje

Imagen del publico 19 28.8%
Idea de Imagen 5 7.6%
Trabajo en equipo 10 15.2%
Otros 8 12.1%
No sabe / No opina 24 36.4%
TOTAL 66 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 22
¢Qué entiende usted por imagen corporativa?

21. ¢ Qué entiende usted por imagen corporativa?
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

La figura 22 nos muestra el concepto que tienen los colaboradores de la UGEL Canchis
de la UGEL Canchis, el 36.4% no sabe / no opina, el 28.8% dice que es la imagen del
publico, el 15.2% dice que es el trabajo en equipo, un 12.1% da otros conceptos.
Concluyendo que en su mayoria los colaboradores tienen idea del concepto que nuestros

autores nos dan de imagen corporativa.
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Tabla 27
¢Cree Ud. que los usuarios le tienen confianza a la UGEL Canchis?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 3 4.5%
Casi Nunca 13 19.7%
A veces 21 31.8%
Casi Siempre 21 31.8%
Siempre 4 6.1%
No sabe / No opina 4 6.1%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 23
¢Cree Ud. que los usuarios le tienen confianza a la UGEL Canchis?

22.- ;Cree Ud. que los usuarios le tienen
confianza a la UGEL Canchis?
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis
Interpretacion:

En la figura 23 observamos que 31.8% y 6.1% indican que siempre y casi siempre los
usuarios le tienen confianza a la UGEL Canchis, mientras que el 31.8% dice que a veces, el
19.7% y el 4.5% dicen que casi nunca y nunca. Concluyendo de esta manera que en su la

mayoria tiene la percepcion de que el usuario le tiene confianza a la UGEL Canchis.



Tabla 28
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¢Ud. considera que las opiniones del PERIODISMO Y MEDIOS DE COMUNICACION
respecto a la Imagen Corporativa de la UGEL Canchis son buenas?

Frecuencia Porcentaje

Casi Nunca

Casi Siempre

16 24.2%

9 13.6%

25 37.9%

5 7.6%

0 0.0%

No sabe / No opina 11 16.7%
66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 24

¢Ud. considera que las opiniones del PERIODISMO Y MEDIOS DE COMUNICACION
respecto a la Imagen Corporativa de la UGEL Canchis son buenas?
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23.- (Ud. considera que las opiniones del PERIODISMO
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100%

TOTAL

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

La figura 24 nos muestra que 37.9% opinan que a veces las opiniones del periodismo y

medios de comunicacion son buenas respecto a la imagen corporativa de la UGEL Canchis,

siguiéndole un porcentaje de cari 38% que indica que nunca y casi nunca lo considera, solo

un 7.6% considera que casi siempre, mientras que un 16.7% no sabe / no opina. Concluyendo

que en su mayoria lo colaboradores no considera que las opiniones del periodismo y medios

de comunicacion son buenas respecto a la imagen corporativa de la UGEL Canchis.
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Tabla 29
Por manifestaciones de los USUARIOS que Ud. atiende, ¢cree que la opinién de ellos
respecto a la imagen Corporativa de la UGEL Canchis es buena?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 5 7.6%
Casi Nunca 9 13.6%
A veces 29 43.9%
Casi Siempre 17 25.8%
Siempre 2 3.0%
No sabe / No opina 4 6.1%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 25
Por manifestaciones de los USUARIOS que Ud. atiende, ¢cree que la opinién de ellos
respecto a la imagen Corporativa | de la UGEL Canchis es buena?

24.- Por manifestaciones de los USUARIOS que
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis
Interpretacion:

En la figura 25 observamos que el 43.9% a veces considera que por manifestaciones de
los usuarios que atiende cree que la opinion que tienen de la imagen corporativa de la UGEL
Canchis es buena, siguiéndole el porcentaje de casi 29% que indica que siempre y casi
siempre, y un 21% que nunca y casi nunca. Concluyendo que en su mayoria perciben que
por manifestaciones de los usuarios que atiende cree que la opinién que tienen de la imagen

corporativa de la UGEL Canchis es buena.
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Tabla 30
En SU CONCEPTO. ¢La imagen corporativa de la UGEL Canchis es buena?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 3 4.5%
Casi Nunca 7 10.6%
A veces 16 24.2%
Casi Siempre 27 40.9%
Siempre 7 10.6%
No sabe / No opina 6 9.1%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 26
En SU CONCEPTO. ¢La imagen corporativa de la UGEL Canchis es buena?

25.- En SU CONCEPTO. ¢La imagen corporativa
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Podemos observar en la figura 26 que aproximadamente un 51% indica que siempre y
casi siempre tiene el concepto de que la imagen corporativa de la UGEL Canchis es buena,
mientras que 24.2% dice que a veces y asi un 15% que siempre y casi siempre. Llegando a
la conclusion que los colaboradores de la UGEL Canchis tienen una buena imagen

corporativa de la institucion.
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Tabla 31
Los elementos de oficina como equipos de computo, mesas, sillas, calendarios, agendas y
demas ¢estan identificados con los colores, logos y nombre de la UGEL Canchis?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 15 22.7%
Casi Nunca 19 28.8%
A veces 12 18.2%
Casi Siempre 10 15.2%
Siempre 6 9.1%
No sabe / No opina 4 6.1%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 27
Los elementos de oficina como equipos de computo, mesas, sillas, calendarios, agendas y
demas ¢estan identificados con los colores, logos y nombre de la UGEL Canchis?

26.- Los elementos de oficina como equipos de computo,
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Obtenemos de la figura 27 que el 28.8% indica que casi nunca, el 22.7% que nunca, el
18.2% que a veces, el 15.2% que casi siempre y el 9.1% que siempre mientras que el 6.1%.
Concluyendo que en su mayoria los elementos de oficina como equipos de computo, mesas,
sillas, calendarios, agendas y demas no estan identificados con los colores, logos y nombre
de la UGEL Canchis
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Tabla 32
En los documentos oficiales se conserva el nombre completo y correcto de la UGEL
Canchis

Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 3.0%
Casi Nunca 2 3.0%
A veces 5 7.6%
Casi Siempre 19 28.8%
Siempre 31 47.0%
No sabe / No opina 7 10.6%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 28
En los documentos oficiales se conserva el nombre completo y correcto de la UGEL
Canchis

27.- En los documentos oficiales se conserva el nombre
completo y correcto de la UGEL Canchis
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

La figura 28 nos demuestra que el 47% siempre, 28.8% casi siempre, 7.6% a veces y 6%
nunca y casi nunca los documentos oficiales conservan el nombre completo y correcto de la
UGEL Canchis. Concluyendo que en su mayoria si se tiene buna identidad en los

documentos oficiales.
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Tabla 33
¢Cree Ud. que la atencion que reciben los usuarios es la adecuada?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 3 4.5%
Casi Nunca 4 6.1%
A veces 18 27.3%
Casi Siempre 24 36.4%
Siempre 12 18.2%
No sabe / No opina 5 7.6%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 29
¢Cree Ud. que la atencidn que reciben los usuarios es la adecuada?

28.- ¢ Cree Ud. que la atencion que reciben los
usuarios es la adecuada?
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

En la figura 29 se observa que el mayor porcentaje de casi 55% indica que siempre y casi
siempre el trato brindado al usuario es el correcto, mientras que 27.3 considera que a veces
y apenas un casi 11% indica que nunca y casi nunca, Por lo que concluimos que desde la

percepcion del colaborador la atencion brindada al usuario es la correcta.
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Tabla 34
¢Piensa que la atencion recibida por el usuario es fundamental en la formacién de la
Imagen Corporativa de la UGEL Canchis?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0.0%
Casi Nunca 1 1.5%
A veces 7 10.6%
Casi Siempre 18 27.3%
Siempre 33 50.0%
No sabe / No opina 7 10.6%
TOTAL 66 100%

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Figura 30
¢Piensa que la atencion recibida por el usuario es fundamental en la formacién de la
Imagen Corporativa de la UGEL Canchis?
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la UGEL Canchis

Interpretacion:

En la figura 30 podemos observar que un alto porcentaje de 77.3% indica que siempre y
casi siempre la atencion es fundamental en la formacion de la Imagen Corporativa de la
UGEL Canchis, mientras que el 10.6% indica que a veces y el 1.5% que casi nunca.

Concluyendo que la atencién es fundamental para la formacion de la imagen corporativa.



Usuarios

Tabla 35
Unidad a la que concurre

Frecuencia Porcentaje

AGP 10 5.3%
Mesa de Partes 42 22.2%
Remuneraciones 13 6.9%
Tesoreria 15 7.9%
AGA 9 4.8%
Direccion 3 1.6%
Todos los servicios 47 24.9%
Planilla 4 2.1%
No sabe / No opina 46 24.3%
TOTAL 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 31
Unidad a la que concurre
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis
Interpretacion:

En la figura N° 32 por conveniencia a la investigacion, se determin6 segmentar a la
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poblacion en relacion al servicio al que mas concurre, determinando que la mayoria con

casi un 50% va a todos los servicios y a Mesa de partes de la UGEL Canchis
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Tabla 36
Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL Canchis: Director

Frecuencia Porcentaje

Excelente 8 4.2%
Bueno 58 30.7%
Regular 79 41.8%
Malo 24 12.7%
Muy Malo 15 7.9%
No sabe / No opina 5 2.6%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 32
Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL Canchis: Director

a. Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL Canchis
Direcctor de UGEL
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No opina
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:

En la figura 31 se observa que el 41.8% considera regular, el 30.7% bueno, 12.7% malo,
7.9% muy malo, 4.2% excelente y 2.6% no sabe no opina el servicio que brinda el director
de la UGEL Canchis. Concluyendo que el por la comparacion de porcentajes la atencion del

director es de regular a buena.



103

Tabla 37
Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL Canchis: Especialistas

Frecuencia Porcentaje

Excelente 9 4.8%
Bueno 42 22.2%
Regular 76 40.2%
Malo 45 23.8%
Muy Malo 10 5.3%
No sabe / No opina 7 3.7%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 33
Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL Canchis: Especialistas

b. Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL
Canchis
Especialistas
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Nos indica la figura 33 que el 40.2% es regular, 23.8% malo, 22.2% bueno 5.3% muy malo,
4.8% excelente y 3.7% no sabe / no opina. Concluyendo que respecto a la calidad del servicio

que brindan los especialistas al usuario en la UGEL Canchis va de regular a malo.
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Tabla 38
Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL Canchis: Jefes de area

Frecuencia Porcentaje

Excelente 1 0.5%
Bueno 17 9.0%
Regular 75 39.7%
Malo 59 31.2%
Muy Malo 32 16.9%
No sabe / No opina 5 2.6%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 34
Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL Canchis: Jefes de area

c¢. Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL
Canchis
Jefes de area
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No opina
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Como podemos observar en la figura 39.7% califica de regular el servicio que brindan
los jefes de area en la UGEL Canchis, el 31.2% como malo, el 16.9% muy malo, 9.0% bueno
y 2.6% no sabe no opina. Concluyendo por la sumatoria de porcentajes que el servicio que

brindan los jefes de area es malo.
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Tabla 39
Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL Canchis: Administrativos

Frecuencia Porcentaje

Excelente 1 0.5%
Bueno 15 7.9%
Regular 72 38.1%
Malo 51 27.0%
Muy Malo 45 23.8%
No sabe / No opina 5 2.6%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 35
Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL Canchis: Administrativos

d. Como califica Ud. el servicio que le brinda la UGEL
Canchis:
Administrativos
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:
De la figura 35 obtenemos que 38.1% califica como regular, 27.0% como malo, 23.8%

como muy malo, 7.9% como bueno, 0.5% como excelente y 2.6% no sabe / no opina.
Llegando a la conclusion que el servicio que brindan los administrativos de la UGEL es

malo.
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Tabla 40
Del trato personal (humano): Director UGEL

Frecuencia Porcentaje

Muy Cordial 12 6.3%
Cordial 79 41.8%
Indiferente 54 28.6%
Descortes 25 13.2%
Variable 16 8.5%
No sabe / No opina 3 1.6%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 36
Del trato personal (humano): Director UGEL

Del trato personal (humano):
Director UGEL
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Interpretacion:
En la figura 36 vemos que el 41.8% indica que el trato humano del director de la UGEL
es cordial, el 28.6% es indiferente, 13.2% descortés, 8.5% variable, 6.3% muy cordial y

1.6% no sabe no opina. Concluyendo que el trato humano del director de la UGEL Canchis

es cordial.



107

Tabla 41
Del trato personal (humano): Especialistas

Frecuencia Porcentaje

Muy Cordial 17 9.0%
Cordial 58 30.7%
Indiferente 68 36.0%
Descortes 27 14.3%
Variable 15 7.9%
No sabe / No opina 4 2.1%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 37
Del trato personal (humano): Especialistas

Del trato personal (humano):
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120.0%
100%

100.0%
80.0%

60.0%
36.0%

40.0% 30.7%
14.3%
20.0% 9.0% I C 7.9%
. 2.1%
0oy 1 | —
Muy Cordial Indiferente Descortés Variable No sabe/ Total
Cordial No opina

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Se observa en la figura 37 que el 36.0% indico indiferente, 30.7% cordial, 14.3%
descortés, 9.0% muy cordial, 7.9% variable, mientras que 2.1% no sabe / no opina. Llegando
a la conclusion que haciendo la sumatoria de cordial y muy cordial se obtiene un 39.7%,

asumiendo as que el trato humano de los especialistas en cordial.
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Tabla 42 )
Del trato personal (humano): Jefes de Area

Frecuencia Porcentaje

Muy Cordial 0 0.0%
Cordial 41 21.7%
Indiferente 79 41.8%
Descortes 43 22.8%
Variable 22 11.6%
No sabe / No opina 4 2.1%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 38 )
Del trato personal (humano): Jefes de Area
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:

De la figura 38 podemos obtener que 41.8% indica indiferente, 22.8% descortés, 21.7%
cordial, 11.6% variable, 2.1% no sabe / no opina. Llegando a la conclusion que el trato

humano de los jefes de area de la UGEL Canchis es indiferente.
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Tabla 43
Del trato personal (humano): Administrativos

Frecuencia Porcentaje

Muy Cordial 1 0.5%
Cordial 33 17.5%
Indiferente 57 30.2%
Descortes 71 37.6%
Variable 24 12.7%
No sabe / No opina 3 1.6%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 39
Del trato personal (humano): Administrativos
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis
Interpretacion:

Se puede observar en la figura 39 que el 37.6% indica descortés, 30.2% indiferente,
17.5% cordial, 12.7% variable, 1.6% no sabe / no opina, 0.5% muy cordial. Concluyendo de
esta forma que el trato personal de los colaboradores administrativos de la UGEL Canchis

es descortés.
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Tabla 44
Como califica el nivel profesional de: Director

Frecuencia Porcentaje

Muy Alto 8 4.2%
Alto 56 29.6%
Medio 100 52.9%
Bajo 17 9.0%
Deficiente 5 2.6%
No sabe / No opina 3 1.6%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 40
Como califica el nivel profesional de: Director
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Respecto a al nivel profesional del director de la UGEL Canchis, podemos observar en
la figura 40 que el 52.9% indica que es medio, 29.6% alto, 9.0% bajo, 4.2% muy alto, 2.6%
deficiente y 1.6% no sabe / no opina. Llegando a la conclusion que el nivel profesional del

director de la UGEL Canchis desde la percepcion de los usuarios es medio.



Tabla 45
Como califica el nivel profesional de: Especialistas

Frecuencia Porcentaje

Muy Alto 5 2.6%
Alto 36 19.0%
Medio 94 49.7%
Bajo 37 19.6%
Deficiente 13 6.9%
No sabe / No opina 4 2.1%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 4l
Como califica el nivel profesional de: Especialistas
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:
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Podemos observar en la figura 41 que nos indican que el nivel profesional de los

especialistas de la UGEL Canchis, que el 49.7% indica que es medio, 19.6% bajo, 19.0%

alto, 6.1% deficiente, 2.6% muy alto y 2.1% no sabe / no opina. Concluyendo que el nivel

profesional de los especialistas de la UGEL Canchis desde la percepcion de los usuarios es

medio.
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Tabla 46 )
Como califica el nivel profesional de: Jefes de Area

Frecuencia Porcentaje

Muy Alto 0 0.0%
Alto 22 11.6%
Medio 93 49.2%
Bajo 49 25.9%
Deficiente 20 10.6%
No sabe / No opina 5 2.6%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 42 )
Como califica el nivel profesional de: Jefes de Area
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis
Interpretacion:

En la figura 42 podemos observar que nos indican que el nivel profesional de los jefes de
Area de la UGEL Canchis, que el 49.2% indica que es medio, 25.9% bajo, 11.6% alto, 10.6%
deficiente y 2.6% no sabe / no opina. Concluyendo que el nivel profesional de los jefes de

area de la UGEL Canchis desde la percepcion de los usuarios es medio.



Tabla 47
Como califica el nivel profesional de: Administrativos

Frecuencia Porcentaje

Muy Alto 1 0.5%
Alto 13 6.9%
Medio 82 43.4%
Bajo 53 28.0%
Deficiente 39 20.6%
No sabe / No opina 1 0.5%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 43
Como califica el nivel profesional de: Administrativos
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:
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Podemos observar en la figura 43 que nos indican que el nivel profesional de los

administrativos de la UGEL Canchis, que el 43.4% indica que es medio, 28.0% bajo, 20.6%

deficiente, 6.9% alto, 0.5% muy alto y 0.5% no sabe / no opina. Concluyendo que el nivel

profesional de los administrativos de la UGEL Canchis haciendo la sumatoria de bajo y

deficiente desde la percepcion de los usuarios es bajo.



Tabla 48
¢Como cree Ud. que existirian mejoras en el servicio?

Frecuencia Porcentaje

Con ambientes 20 10.6%
Trato personal 98 51.9%
Profesionalismo 69 36.5%
Capacitacion 37 19.6%
Organizacion 51 27.0%
Plazas por concurso 2 1.1%
Renovacion de personal 16 8.5%
Evaluacion 2 1.1%
Coordinacion con I.E. 7 3.7%
Otros 6 3.2%
No sabe / No Opina 13 6.9%
Total 321 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 44
¢Como cree Ud. que existirian mejoras en el servicio?
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:
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Se observa de la tabla 48 que en la recoleccion de datos se obtuvo 321 respuestas, pero

para los porcentajes se tomd en consideracion como 100% el tamafio de la muestra que es

189, obteniendo de esta forma de la figura 44 que respecto a las mejoras en el servicio un

51.9% indica que trato personal, 36.5% profesionalismo, 27.0% organizacion, 19.6%

capacitacion, 10.6% con ambientes, 8.5% con la renovacion del personal, entre otros.

Concluyendo que el usuario requiere mejoras en cuanto al trato personal se refiere.
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Tabla 49
Como cree Ud. que existirian mejoras en el servicio

Frecuencia Porcentaje

Con Respeto 95 50.3%
Con Profesionalismo 97 51.3%
Con Gentileza 32 16.9%
Con Amabilidad 52 27.5%
Con Indiferencia 7 3.7%
No sabe / No opina 13 6.9%
Total 296 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 45
Como cree Ud. que existirian mejoras en el servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Se observa de la tabla 49 que en la recoleccién de datos se obtuvo 296 respuestas, pero
para los porcentajes se tomo en consideracion como 100% el tamafio de la muestra que es
189 de esta forma en la figura 45 observamos que el 51.3% con profesionalismo, 50.3% con
respeto, 27.5% con amabilidad, 16.9% con gentileza, 3.7% con indiferencia. Concluyendo

que el usuario requiere para mejoras en el servicio profesionalismo y respeto.
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Tabla 50
¢Por cudl de los siguientes medios se informa de las acciones o actividades de la UGEL?

Frecuencia Porcentaje

Radio 145 76.7%
Periddicos 0 0.0%
Redes Sociales 32 16.9%
Pagina Web 36 19.0%
Television 11 5.8%
No sabe / No opina 14 7.4%
Total 238 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 46
¢Por cual de los siguientes medios se informa de las acciones o actividades de la UGEL?

7. ¢Por cual de los siguientes medios se informa de las
acciones o actividades de la UGEL?

120.0%
100%
100.0% i

76.7%
80.0% ’
60.0%

40.0%
16.9% 19.0%

0,
20.0% l 5.8% 7.4%
0.0% .
0.0% [ | |
Radio Periodicos Redes Pagina Web Television No sabe / Total
Sociales No opina

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:

Se observa de la tabla 50 que en la recoleccion de datos se obtuvo 238 respuestas, pero
para los porcentajes se tomd en consideracion como 100% el tamafio de la muestra que es
189. Como podemos observar en la figura 46 indicaron el 76.7% radio, 19.0% pagina web,
16.9% redes sociales, 5.8% television, 0.0% periddicos, 7.4% no sabe / no opina.

Concluyendo que el medio mas comun que utilizan los usuarios para informarse es la radio.
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Tabla 51
¢ Cuando escucha noticias de la UGEL en los medios de comunicacion, ;Cree / Confia en

lo que dicen los periodistas?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 0.5%
Casi Nunca 13 6.9%
A veces 82 43.4%
Casi Siempre 53 28.0%
Siempre 39 20.6%
No sabe / No opina 1 0.5%
Total 189 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Figura 47
¢ Cuando escucha noticias de la UGEL en los medios de comunicacion, ;Cree / Confia en

lo que dicen los periodistas?

8.- ¢Cuando escucha noticias de la UGEL en los medios
de comunicacion, ¢Cree / Confia en lo que dicen los
periodistas?
120.0%
100%
100.0%
80.0%

60.0%
43.4%

40.0% 28.0%
20.6%
0,
20.0% 6.9%
. (] . (]
0.5% 0.5%
[ |

0.0%
Nunca CasiNunca A veces Casi Siempre  No sabe / Total
Siempre No opina

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL Canchis

Interpretacion:

En la figura 47 podemos observar que el 43.4% indica que a veces, 28.0% casi siempre
y 20.6% siempre, 6.9% casi nunca, 0.5% nunca y 0.5% no sabe / no opina. Concluyendo

que en su mayoria el usuario cree en lo que los medios de comunicacién dicen de la UGEL.
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CORRELACIONES

Tabla 52
Relacion entre la estructura de la UGEL Canchis y su Situacion Actual

Correlaciones

Estructura Situacion Actual
Correlacion de Pearson 1 ,550
Estructura Sig. (bilateral) ,025
N 6 6
Correlacion de Pearson ,550 1
Situacion Actual Sig. (bilateral) ,025
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=a 0,550, con un nivel de significancia a = 0,258,
de lo que significa que entre la estructura de la UGEL Canchis y la situacion actual, existe
una correlacion moderada. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es directa, por
lo tanto, al mejorar la estructura organizacion de la UGEL Canchis, mejoraria la situacién

actual y viceversa, con una probabilidad de error de 2%.

Tabla 53
Relacion entre la estructura de la UGEL Canchis y su reputacion

Correlaciones

VARO00 VARO00

002 003
VAR C_orrelgmon de Pearson 1 ,086
00002 Sig. (bilateral) ,087
N 6 6
VAR C_orrelgmon de Pearson ,086 1

00003 Sig. (bilateral) ,087

N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=a 0,086, con un nivel de significancia a = 0,087,
de lo que significa que entra la estructura de la UGEL Canchis y la reputacion, existe una
correlacion minima. La direccién de la correlacion es positiva, es decir, es directa, por lo
tanto, si mejora la estructura organizacion de la UGEL Canchis, mejorara minimamente el
prestigio de la UGEL con una probabilidad de error de 8%.
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Tabla 54
Relacion entre la estructura de la UGEL Canchis y su impacto

Correlaciones

Estructura Impacto
Correlacion de Pearson 1 -,380
Estructura Sig. (bilateral) ,045
N 6 6
Correlacion de Pearson -,380 1

Impacto Sig. (bilateral) ,045
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=a -0,380, con un nivel de significancia a.= 0,045,
de lo que significa que entra la estructura de la UGEL Canchis y el impacto, existe una
correlacion moderada. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es inversa, por lo
tanto, si a medida que aumenta la organizacion de la estructura de la UGEL Canchis,
disminuye moderadamente, su impacto negativo en la percepcion del usuario, con una

probabilidad de error de 5%

Tabla 55
Relacion entre la estructura de la UGEL Canchis y la atencion

Correlaciones

Estructura Atencion
Correlacion de Pearson 1 -,613
Estructura Sig. (bilateral) ,019
N 6 6
Correlacion de Pearson -,613 1
Atencion Sig. (bilateral) ,019
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacién r=a -0,613, con un nivel de significancia o.= 0,019
de lo que significa que entra la estructura de la UGEL Canchis y el Atencidn, existe una
correlacion alta. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es inversa, por lo tanto,
si a medida que aumenta la organizacion de la estructura de la UGEL Canchis, disminuye la

atencion negativa en la percepcion del usuario, con una probabilidad de error de 1%.
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Tabla 56
Relacion entre la Recompensa de la UGEL Canchis y la Situacion Actual

Correlaciones

Recompensa Situacion

Actual

Correlacion de Pearson 1 ,292

Recompensa Sig. (bilateral) ,057
N 6 6
Correlacion de Pearson ,292 1

Situacion Actual Sig. (bilateral) ,057

N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,292, con un nivel de significancia a = 0,057
de lo que significa que entre la estructura de la UGEL Canchis y su situacion actual, existe
una correlacion muy alta. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es directa, por
lo tanto, si a medida que aumenta la organizacion de la estructura de la UGEL Canchis,
aumenta la situacion actual en la percepcion del usuario, con una probabilidad de error de
6%, sin embargo, a pesar que el coeficiente de Pearson indica que se tiene alta correlacion,

el grado de error, al ser mayor que 5% nos indica que no existe correlacion.

Tabla 57
Relacion entre la Recompensa de la UGEL Canchis y el reputacion

Correlaciones

Recompensa Reputacion
Correlacion de Pearson 1 -,092
Recompensa Sig. (bilateral) ,086
N 6 6
Correlacion de Pearson -,092 1

Reputacion Sig. (bilateral) ,086
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,092, con un nivel de significancia o = 0,086
de lo que significa que entre la estructura de la UGEL Canchis y su situacion actual, existe
una correlacion muy baja. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es inversa,
por lo tanto, si a medida que aumenta la organizacion de la recompensa de la UGEL Canchis,
disminuye levemente la reputacion negativa en la percepcion del usuario, con una
probabilidad de error de 8%.



Tabla 58

Relacion entre la Recompensa de la UGEL Canchis y el Impacto

Recompensa

Impacto

Correlaciones

Recompensa
Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilateral)
N 6
Correlacion de Pearson -,352
Sig. (bilateral) ,049
N 6

Impacto
-,35

2

,049

6
1

Interpretacion:
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La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,352 con un nivel de significancia o = 0,049

lo que significa que entre la recompensa percibida por el trabajador de la UGEL Canchis y

el impacto, existe una correlacion moderada. La direccion de la correlacion es negativa, es

decir, es inversa, por lo tanto, a medida que aumenta la recompensa percibida por los

colaboradores de la UGEL Canchis, disminuye moderadamente la percepcion negativa en

la percepcidn del usuario, con una probabilidad de error de 5%.

Tabla 59

Relacion entre la Recompensa de la UGEL Canchis y la Atencién

Recompensa

Atencion

Correlaciones

Recompensa
Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilateral)
N 6
Correlacion de Pearson -,508
Sig. (bilateral) ,030
N 6

Atencién
-,508
,030
6
1

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,508 con un nivel de significancia a = 0,030

lo que significa que entre la recompensa percibida por el trabajador de la UGEL Canchis y

la atencion, existe una correlacion moderada. La direccion de la correlacion es negativa, es

decir, es inversa, por lo tanto, a medida que aumenta la recompensa percibida por los

colaboradores de la UGEL Canchis, disminuye moderadamente la atencion negativa en la

percepcion del trabajador, con una probabilidad de error de 3% encontrada por el estadistico

de Pearson.
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Tabla 60
Relacion entre la Responsabilidad de la UGEL Canchis y Situacion Actual

Correlaciones

Responsabilidad Situacion
Actual
Correlacion de Pearson 1 ,641
Responsabilidad Sig. (bilateral) ,017
N 6 6
Correlacion de Pearson ,641 1
Situacion actual Sig. (bilateral) ,017
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,641 con un nivel de significancia o= 0,017 lo
que significa que entre la responsabilidad del trabajador de la UGEL Canchis y la situacion
actual, existe una correlacion baja. La direccién de la correlacion es positiva, es decir, es
directa, por lo tanto, a medida que aumenta la responsabilidad de los colaboradores de la
UGEL Canchis, aumenta levemente la situacion actual en la percepcion del trabajador, con
una probabilidad de error de 2%.

Tabla 61
Relacion entre la Responsabilidad de la UGEL Canchis y reputacion

Correlaciones

Responsabilidad Prestigio
Correlacion de Pearson 1 241
Responsabilidad Sig. (bilateral) ,064
N 6 6
Correlacion de Pearson 241 1
Prestigio Sig. (bilateral) ,064
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,241 con un nivel de significancia o. = 0,064 lo
que significa que entre la responsabilidad del trabajador de la UGEL Canchis y la reputacion,
existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es directa,
por lo tanto, a medida que aumenta la responsabilidad de los colaboradores de la UGEL
Canchis, aumenta levemente la reputacién en la percepcion del trabajador, con una
probabilidad de error de 6%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se concluye que no existe

relacion entre la responsabilidad y la reputacion.
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Tabla 62
Relacion entre la Responsabilidad de la UGEL Canchis e Impacto

Correlaciones

Responsabilidad Impacto
Correlacion de Pearson 1 -,340
Responsabilidad Sig. (bilateral) ,050
N 6 6
Correlacion de Pearson -,340 1
Impacto Sig. (bilateral) ,050
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,340 con un nivel de significancia a = 0,050
lo que significa que entre la responsabilidad el trabajador de la UGEL Canchis y el impacto,
existe una correlacion moderada. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es
inversa, por lo tanto, a medida que aumenta la responsabilidad de los colaboradores de la
UGEL Canchis, disminuye moderadamente el impacto negativo en la percepcion del
usuario, con una probabilidad de error de 5%

Tabla 63
Relacion entre la Responsabilidad de la UGEL Canchis y la Atencion

Correlaciones

Responsabilidad Atencion
Correlacion de
1 -,553
. Pearson
Responsabilidad . )
Sig. (bilateral) ,025
N 6 6
Correlacion de
-,553 1
) Pearson
Atencion o
Sig. (bilateral) ,025
N 6 6

Interpretacion:
La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,553 con un nivel de significancia a. = 0,255

lo que significa que entre la responsabilidad del trabajador de la UGEL Canchis y la
atencion, existe una correlacion alta. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es
inversa, por lo tanto, a medida que aumenta la responsabilidad de los colaboradores de la
UGEL Canchis, disminuye altamente la atencion negativa en la atencion del usuario, con
una probabilidad de error de 3%.
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Tabla 64
Relacion entre la Cooperacion de la UGEL Canchis y la Situacion Actual

Correlaciones

Cooperacion Situacion Actual
Correlacion de Pearson 1 -,279
Cooperacion Sig. (bilateral) ,059
N 6 6
Correlacion de Pearson -,279 1
Situacion Actual Sig. (bilateral) ,059
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,279 con un nivel de significancia o = 0,059
lo que significa que entre la cooperacion del trabajador de la UGEL Canchis y la situacion
actual, existe una correlacion moderada. La direccidn de la correlacion es negativa, es decir,
es inversa, por lo tanto, a medida que aumenta la cooperacion de los colaboradores de la
UGEL Canchis, disminuye moderadamente la situacion actual negativa en la atencion del
usuario, con una probabilidad de error de 6%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se

concluye que no existe relacion entre la Cooperacion y situacion actual.

Tabla 65
Relacion entre la Cooperacion de la UGEL Canchis y el reputacion

Correlaciones

Cooperacion Prestigio
Correlacion de Pearson 1 ,204
Cooperacion Sig. (bilateral) ,069
N 6 6
Correlacion de Pearson ,204 1
Prestigio Sig. (bilateral) ,069
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,204 con un nivel de significancia o = 0,069 lo
que significa que entre la cooperacion del trabajador de la UGEL Canchis y la reputacion
existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es directa,
por lo tanto, a medida que aumenta la cooperacion de los colaboradores de la UGEL Canchis,
disminuye moderadamente la situacion actual negativa en la atencion del usuario, con una
probabilidad de error de 7%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se concluye que no existe

relacién entre la cooperacion y la reputacion.
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Tabla 66
Relacion entre la Cooperacion de la UGEL Canchis e Impacto

Correlaciones

Cooperacion Impacto
Correlacion de Pearson 1 ,918™
Cooperacion Sig. (bilateral) ,010
N 6 6
Correlacion de Pearson ,918™ 1
Impacto Sig. (bilateral) ,010
N 6 6

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

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,918 con un nivel de significancia o= 0,010 lo
que significa que entre la cooperacion del trabajador de la UGEL Canchis y el impacto,
existe una correlacién alta. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es directa,
por lo tanto, a medida que aumenta la cooperaciéon de los colaboradores de la UGEL Canchis,
aumenta el impacto de la UGEL en la percepcion del usuario, con una probabilidad de error
de 1%.

Tabla 67
Relacion entre la Cooperacion de la UGEL Canchis y la Atencidn

Correlaciones

Cooperacion Atencion
Correlacion de Pearson 1 ,944™
Cooperacion Sig. (bilateral) ,005
N 6 6
Correlacion de Pearson ,944™ 1
Atencion Sig. (bilateral) ,005
N 6 6

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

Interpretacion:
La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,944 con un nivel de significancia a.= 0,005 lo

que significa que entre la cooperacion del trabajador de la UGEL Canchis y la atencion,
existe una correlacion alta. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es directa,
por lo tanto, a medida que aumenta la cooperacion de los colaboradores de la UGEL Canchis,

aumenta la atencion en la percepcion del usuario, con una probabilidad de error de 1%.



126

Tabla 68
Relacion entre las Relaciones de la UGEL Canchis y la Situacion Actual

Correlaciones

Relaciones Situacion Actual
Correlacion de
1 ,682
) Pearson
Relaciones ) )
Sig. (bilateral) ,013
N 6 6
Correlacion de
,682 1
o Pearson
Situacion actual o
Sig. (bilateral) ,013
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacién r= 0,682 con un nivel de significancia o.= 0,135 lo
que significa que entre las relaciones entre colaboradores de la UGEL Canchis y la situacién
actual, existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es
directa, por lo tanto, a medida que aumenta las relaciones positivas entre los colaboradores
de la UGEL Canchis, aumenta levemente la situacion actual en la percepcién del trabajador,

con una probabilidad de error de 1%.

Tabla 69
Relacion entre las Relaciones de la UGEL Canchis y reputacién

Correlaciones

Relaciones Prestigio
Correlacion de Pearson 1 ,404
Relaciones Sig. (bilateral) ,042
N 6 6
Correlacion de Pearson 404 1
Prestigio Sig. (bilateral) ,042
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,404 con un nivel de significancia o.= 0,042 lo
que significa que entre las relaciones entre colaboradores de la UGEL Canchis y la
reputacion, existe una correlacion moderada. La direccidn de la correlacién es positiva, es
decir, es directa, por lo tanto, a medida que aumenta las relaciones positivas entre los
colaboradores de la UGEL Canchis, aumenta moderadamente la situacién actual en la

percepcion del trabajador, con una probabilidad de error de 4%.
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Tabla 70
Relacion entre las Relaciones de la UGEL Canchis e Impacto

Correlaciones

Relaciones Impacto
Correlacion de
1 -,328
) Pearson
Relaciones . )
Sig. (bilateral) ,052
N 6 6
Correlacion de
-,328 1
Pearson
Impacto . .
Sig. (bilateral) ,052
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,328 con un nivel de significancia o = 0,052
lo que significa que entre las relaciones entre colaboradores de la UGEL Canchis vy el
impacto, existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es
directa, por lo tanto, a medida que aumenta las relaciones positivas entre los colaboradores
de la UGEL Canchis, disminuye el impacto negativo en la percepcién del trabajador, con

una probabilidad de error de 5%.

Tabla 71
Relacion entre las Relaciones de la UGEL Canchis y la Atencion

Correlaciones

Relaciones Atencion
Correlacion de Pearson 1 -,199
Relaciones Sig. (bilateral) ,070
N 6 6
Correlacion de Pearson -,199 1
Atencion Sig. (bilateral) ,070
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,199 con un nivel de significancia oo = 0,706
lo que significa que entre las relaciones entre colaboradores de la UGEL Canchis y la
atencion, existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es
inversa, por lo tanto, a medida que aumenta las relaciones positivas entre los colaboradores
de la UGEL Canchis, disminuye levemente la atencion negativa en la percepcion de
trabajador, con una probabilidad de error de 7%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se

concluye que no existe relacion entre las relaciones y la atencion.
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Tabla 72
Relacion entre el Desafio de la UGEL Canchis y la Situacion Actual

Correlaciones

Desafio Situacion
Actual

Correlacion de Pearson 1 -,184
Desafio Sig. (bilateral) ,072

N 6 6

Correlacion de Pearson -,184 1
Situacion Sig. (bilateral) ,072

N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,184 con un nivel de significancia o = 0,072
lo que significa que entre los desafios de los colaboradores de la UGEL Canchis y la
situacion actual, existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es negativa, es
decir, es inversa, por lo tanto, a medida que aumentan los desafios entre los colaboradores
de la UGEL Canchis, disminuye levemente la situacion actual negativa en la percepcién del
trabajador, con una probabilidad de error de 7%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se

concluye que no existe relacion entre los desafios y la situacion actual.

Tabla 73
Relacion entre el Desafio de la UGEL Canchis y el reputacion

Correlaciones

Desafio Prestigio
Correlacion de Pearson 1 ,386
Desafio Sig. (bilateral) ,045
N 6 6
Correlacion de Pearson ,386 1
Prestigio Sig. (bilateral) ,045
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion = 0,386 con un nivel de significancia a = 0,045 lo
que significa que entre los desafios de los colaboradores de la UGEL Canchis y la reputacién
existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es directa,
por lo tanto, a medida que aumentan los desafios entre los colaboradores de la UGEL
Canchis, aumenta la reputacion en la percepcion del trabajador, con una probabilidad de

error de 5%.
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Tabla 74
Relacion entre el Desafio de la UGEL Canchis y el Impacto

Correlaciones

Desafio Impacto
Correlacion de Pearson 1 ,845°
Desafio Sig. (bilateral) ,034
N 6 6
Correlacion de Pearson ,845" 1

Impacto Sig. (bilateral) ,034
N 6 6

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,845 con un nivel de significancia o = 0,034 lo
que significa que entre los desafios de los colaboradores de la UGEL Canchis y el impacto,
existe una correlacién alta. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es directa,
por lo tanto, a medida que aumentan los desafios entre los colaboradores de la UGEL
Canchis, aumenta el impacto positivo en la percepcidn del trabajador, con una probabilidad

de error de 3%.

Tabla 75
Relacion entre el Desafio de la UGEL Canchis y la Atencion

Correlaciones

Desafio Atencion
Correlacion de Pearson 1 960"
Desafio Sig. (bilateral) ,002
N 6 6
Correlacion de Pearson ,960™ 1
Atencion Sig. (bilateral) ,002
N 6 6

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

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,960 con un nivel de significancia o = 0,002 lo
que significa que entre los desafios de los colaboradores de la UGEL Canchis y la atencion,
existe una correlacién alta. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es directa,
por lo tanto, a medida que aumentan los desafios entre los colaboradores de la UGEL
Canchis, aumenta la atencion positiva en la percepcion del trabajador, con una probabilidad
de error de 0,2%.
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Tabla 76
Relacion entre los Estandares de la UGEL Canchis y la Situacion Actual

Correlaciones

Estandares Situacion Actual
Correlacion de
1 ,944™
Pearson
Estandares ) )
Sig. (bilateral) ,005
N 6 6
Correlacion de
,944™ 1
o Pearson
Situacion Actual o
Sig. (bilateral) ,005
N 6 6

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

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,944 con un nivel de significancia o = 0,005 lo
que significa que entre los estandares de los colaboradores de la UGEL Canchis y la
situacion actual, existe una correlacién alta. La direccion de la correlacion es positiva, es
decir, es directa, por lo tanto, a medida que aumentan los estandares entre los colaboradores
de la UGEL Canchis, aumenta la situacién actual positiva en la percepcion del trabajador,
con una probabilidad de error de 0,1%.

Tabla 77
Relacion entre los Estandares de la UGEL Canchis y el reputacion

Correlaciones

Estandares Prestigio
Correlacion de Pearson 1 737
Estandares Sig. (bilateral) ,094
N 6 6
Correlacion de Pearson 737 1
Prestigio Sig. (bilateral) ,094
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,737 con un nivel de significancia a = 0,094 lo
que significa que entre los estandares de los colaboradores de la UGEL Canchis y la
reputacion existe una correlacion moderada. La direccion de la correlacion es positiva, es
decir, es directa, por lo tanto, a medida que aumentan los estandares entre los colaboradores
de la UGEL Canchis, aumenta la reputacion positiva en la percepcion del trabajador, con

una probabilidad de error de 1%.
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Tabla 78
Relacion entre los Estandares de la UGEL Canchis y el Impacto

Correlaciones

Estandares Impacto
Correlacion de Pearson 1 -,433
Estandares Sig. (bilateral) ,039
N 6 6
Correlacion de Pearson -,433 1
Impacto Sig. (bilateral) ,039
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,433 con un nivel de significancia o = 0,039
lo que significa que entre los estandares de los colaboradores de la UGEL Canchis y la
reputacion, existe una correlacién alta. La direccion de la correlacion es negativa, es decir,
es inversa, por lo tanto, a medida que aumentan los estandares entre los colaboradores de la
UGEL Canchis, disminuye el impacto negativo en la percepcion del trabajador, con una
probabilidad de error de 4%.

Tabla 79
Relacion entre los Estandares de la UGEL Canchis y la Atencion

Correlaciones

Estandares Atencion
Correlacion de
1 -,167
Pearson
Estandares o
Sig. (bilateral) ,075
N 6 6
Correlacion de
-,167 1
» Pearson
Atencion ) )
Sig. (bilateral) ,075
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,167 con un nivel de significancia a. = 0,075
lo que significa que entre los estdndares de los colaboradores de la UGEL Canchis y la
atencion, existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es
inversa, por lo tanto, a medida que aumentan los estandares entre los colaboradores de la
UGEL Canchis, disminuye la atencion negativa en la percepcion del trabajador, con una
probabilidad de error de 7%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se concluye que no existe

relacion entre los estandares y la atencion.
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Tabla 80
Relacion entre los Conflictos de la UGEL Canchis y la Situacion Actual

Correlaciones

Conflictos Situacion Actual
Correlacion de Pearson 1 -,659
Conflictos Sig. (bilateral) ,015
N 6 6
o Correlacion de Pearson -,659 1
Situacion o
Sig. (bilateral) ,015
Actual
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,659 con un nivel de significancia a. = 0,015
lo que significa que entre los conflictos entre los colaboradores de la UGEL Canchis y la
situacion actual, existe una correlacion baja. La direccion de la correlacidn es negativa, es
decir, es inversa, por lo tanto, a medida que disminuyen los conflictos entre los
colaboradores de la UGEL Canchis, aumenta levente la situacion actual en la percepcion del
trabajador, con una probabilidad de error de 2%.

1. Conflictos y reputacion

Tabla 81
Relacion entre los Conflictos de la UGEL Canchis y el reputacion

Correlaciones

Conflictos Prestigio
Correlacion de
1 -, 746
Pearson
Conflictos . )
Sig. (bilateral) ,008
N 6 6
Correlacion de
-, 746 1
o Pearson
Prestigio ] ]
Sig. (bilateral) ,008
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,746 con un nivel de significancia o = 0,008
lo que significa que entre los conflictos entre los colaboradores de la UGEL Canchis y la
reputacion, existe una correlacion muy alta. La direccion de la correlacion es negativa, es
decir, es inversa, por lo tanto, a medida que disminuyen los conflictos entre los
colaboradores de la UGEL Canchis, aumenta altamente la reputacion en la percepcion del

trabajador, con una probabilidad de error de 1%.
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Tabla 82
Relacién entre los Conflictos de la UGEL Canchis y el Impacto

Correlaciones

Conflictos Impacto
Correlacion de Pearson 1 -,291
Conflictos Sig. (bilateral) ,057
N 6 6
Correlacion de Pearson -,291 1
Impacto Sig. (bilateral) ,057
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,291 con un nivel de significancia o = 0,057
lo que significa que entre los conflictos entre los colaboradores de la UGEL Canchis y el
impacto, existe una correlacion moderada. La direccion de la correlacion es negativa, es
decir, es inversa, por lo tanto, a medida que disminuyen los conflictos entre los
colaboradores de la UGEL Canchis, aumenta moderadamente el impacto en la percepcion
del trabajador, con una probabilidad de error de 6%, por el nivel de confianza mayor a 5%,

se concluye que no existe relacion entre los conflictos y el impacto.

Tabla 83
Relacion entre los Conflictos de la UGEL Canchis y la Atencion

Correlaciones

Conflictos Atencion
Correlacion de
1 -,545
. Pearson
Conflictos ) .
Sig. (bilateral) ,026
N 6 6
Correlacion de
-,545 1
) Pearson
Atencién o
Sig. (bilateral) ,026
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,545 con un nivel de significancia a = 0,026
lo que significa que entre los conflictos entre los colaboradores de la UGEL Canchis y la
atencion, existe una correlacion alta. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es
inversa, por lo tanto, a medida que disminuyen los conflictos entre los colaboradores de la
UGEL Canchis, aumenta la calidad de la atencion en la percepcion del trabajador, con una
probabilidad de error de 2%.
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Tabla 84
Relacion entre la Identidad de la UGEL Canchis y la Situacion Actual

Correlaciones

Identidad Situacion Actual
Correlacion de Pearson 1 -,199
Identidad Sig. (bilateral) ,070
N 6 6
Correlacion de Pearson -,199 1
Situacion Actual Sig. (bilateral) ,070
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,199 con un nivel de significancia a = 0,070
lo que significa que entre la identidad de los colaboradores de la UGEL Canchis y la
situacion actual, existe una correlacion baja. La direccion de la correlacidn es negativa, es
decir, es inversa, por lo tanto, a medida que aumenta la identidad entre los colaboradores de
la UGEL Canchis disminuye la situacion actual negativa en la percepcion del trabajador,
con una probabilidad de error de 7%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se concluye que

no existe relacién entre la identidad y la situacion actual.

Tabla 85
Relacion entre la Identidad de la UGEL Canchis y el reputacion

Correlaciones

Identidad Prestigio
Correlacion de Pearson 1 279
Identidad Sig. (bilateral) ,059
N 6 6
Correlacion de Pearson 279 1
Prestigio Sig. (bilateral) ,059
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,279 con un nivel de significancia o. = 0,059 lo
que significa que entre la identidad de los colaboradores de la UGEL Canchis y reputacion,
existe una correlacion muy baja. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es
directa, por lo tanto, a medida que aumenta la identidad entre los colaboradores de la UGEL
Canchis aumenta muy levemente la reputacion en la percepcion del trabajador, con una
probabilidad de error de 6%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se concluye que no existe

relacién entre la identidad y la reputacion.
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Tabla 86
Relacion entre la Identidad de la UGEL Canchis y el Impacto

Correlaciones

Identidad Impacto
Correlacién de Pearson 1 ,929™
Identidad Sig. (bilateral) ,007
N 6 6
Correlacién de Pearson ,929™ 1
Impacto Sig. (bilateral) ,007
N 6 6

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

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,929 con un nivel de significancia o. = 0,007 lo
que significa que entre la identidad de los colaboradores de la UGEL Canchis y el impacto,
existe una correlacion muy alta. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es
directa, por lo tanto, a medida que aumenta la identidad entre los colaboradores de la UGEL
Canchis aumenta muy altamente el impacto en la percepcion del trabajador, con una

probabilidad de error de 1%.

Tabla 87
Relacion entre la Identidad de la UGEL Canchis y la Atencion

Correlaciones

Identidad Atencion
Correlacion de Pearson 1 ,948™
Identidad Sig. (bilateral) ,004
N 6 6
Correlacion de Pearson ,948™ 1
Atencion Sig. (bilateral) ,004
N 6 6

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

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,948 con un nivel de significancia o = 0,004 lo
que significa que entre la identidad de los colaboradores de la UGEL Canchis y la atencion,
existe una correlacion muy alta. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es
directa, por lo tanto, a medida que aumenta la identidad entre los colaboradores de la UGEL
Canchis aumenta muy altamente la atencién en la percepcion del trabajador, con una
probabilidad de error de 0,4%.
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Tabla 88
Relacion entre la Atencion al Publico de la UGEL Canchis y la Situacion Actual

Correlaciones

Atencidn al pablico Situacion Actual
Correlacion de Pearson 1 ,236
Atencion  al . )
) Sig. (bilateral) ,065
publico
N 6 6
o Correlacion de Pearson ,236 1
Situacion o
Sig. (bilateral) ,065
actual
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r= 0,238 con un nivel de significancia a = 0,065 lo
que significa que entre la atencién de los colaboradores de la UGEL Canchis y la situacion
actual, existe una correlacién muy baja. La direccion de la correlacion es positiva, es decir,
es directa, por lo tanto, a medida que aumenta la atencion al pablico en los colaboradores de
la UGEL Canchis aumenta muy levemente la situaciéon actual en la percepcién del
trabajador, con una probabilidad de error de 6%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se

concluye que no existe relacion entre la atencion al publico y la situacion actual.

Tabla 89
Relacion entre la Atencion al Publico de la UGEL Canchis y la Situacion Actual

Correlaciones

Atencion al pablico Prestigio
Correlacion de Pearson 1 -,180
Atencidn al pablico Sig. (bilateral) ,073
N 6 6
Correlacion de Pearson -,180 1

Prestigio Sig. (bilateral) ,073
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,180 con un nivel de significancia a = 0,073 lo
que significa que entre la atencion de los colaboradores de la UGEL Canchis y la reputacion
existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es inversa, por
lo tanto, a medida que aumenta la atencién al publico en los colaboradores de la UGEL Canchis
disminuye levemente la reputacion negativa en la percepcion del trabajador, con una

probabilidad de error de 7%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se concluye que no existe
relacion entre la atencion y la reputacion.
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Tabla 90
Relacion entre la Atencion al Publico de la UGEL Canchis y el Impacto

Correlaciones

Atencion al
oiblico Impacto
Correlacion de Pearson 1 -,224
Atencion al publico Sig. (bilateral) ,066
N 6 6
Correlacion de Pearson -,224 1
Impacto Sig. (bilateral) ,066
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,224 con un nivel de significancia a = 0,066
lo que significa que entre la atencion de los colaboradores de la UGEL Canchis y el impacto,
existe una correlacién baja. La direccion de la correlacion es negativa, es decir, es inversa,
por lo tanto, a medida que aumenta la atencion al pablico en los colaboradores de la UGEL
Canchis disminuye levemente el impacto negativo en la percepcién del trabajador, con una
probabilidad de error de 7%, por el nivel de confianza mayor a 5%, se concluye que no existe

relacion entre la atencién y el impacto.

Tabla 91
Relacion entre la Atencion al Publico de la UGEL Canchis y la Atencidn

Correlaciones

Atencion al y
) Atencién
publico
) Correlacion de Pearson 1 -,481
Atencion al o
o Sig. (bilateral) ,033
publico
N 6 6
Correlacion de Pearson -,481 1
Atencion Sig. (bilateral) ,033
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,481 con un nivel de significancia a = 0,033
lo que significa que entre la atencion de los colaboradores de la UGEL Canchis y la
percepcion de la atencion, existe una correlacion moderada. La direccion de la correlacion
es negativa, es decir, es inversa, por lo tanto, a medida que aumenta la atencion al publico
en los colaboradores de la UGEL Canchis disminuye moderadamente la percepcion de

atencion negativa en la percepcion del usuario, con una probabilidad de error de 3%.
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INSTRUMENTO N° 2

Tabla 92
Relacion entre del Servicio de la UGEL Canchis y el Trato Personal

Correlaciones

Calidad del servicio Trato personal

Correlacion de Pearson 1 ,909"
Calidad del ) )
o Sig. (bilateral) ,012

servicio

N 6 6

Correlacién de Pearson ,909" 1
Trato personal Sig. (bilateral) ,012

N 6 6

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,909 con un nivel de significancia a = 0,012 lo
que significa que entre la calidad del servicio de los colaboradores de la UGEL Canchis y el
trato personal, existe una correlacién muy alta. La direccion de la correlacion es positiva, es
decir, es directa, por lo tanto, a medida que aumenta la calidad del servicio de los usuarios de la
UGEL Canchis aumenta el trato personal en la percepcion del usuario, con una probabilidad de

error de 3%.

Tabla 93
Relacion entre la Calidad del Servicio de la UGEL Canchis y Nivel Profesional

Correlaciones

Calidad del servicio Nivel profesional
Correlacion de Pearson 1 ,984™
Calidad del servicio Sig. (bilateral) ,000
N 6 6
Correlacion de Pearson ,984™ 1
Nivel profesional Sig. (bilateral) ,000
N 6 6

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

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlaciéon r= -0,984 con un nivel de significancia a = 0,000 lo
que significa que entre la calidad del servicio de los colaboradores de la UGEL Canchis y el
nivel profesional, existe una correlacion muy alta. La direccion de la correlacion es positiva, es
decir, es directa, por lo tanto, a medida que aumenta la calidad del servicio de los colaboradores
de la UGEL Canchis aumenta con el nivel profesional de los usuarios en la percepcién del

usuario, con una probabilidad de error de 0%.
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Tabla 94
Relacion entre la Calidad del Servicio de la UGEL Canchis y los Medios de Comunicacion

Correlaciones

Calidad del servicio Medios de comunicacién
Correlacion de
) 1 ,250
Calidad Pearson
del servicio Sig. (bilateral) ,063
N 6 6
Correlacion de
) ,250 1
Medios de Pearson
Comunicacion Sig. (bilateral) ,063
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,250 con un nivel de significancia a = 0,063 lo
que significa que entre la calidad del servicio de los colaboradores de la UGEL Canchis y los
medios de comunicacidn, existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es positiva,
es decir, es directa, por lo tanto, a medida que aumenta la calidad del servicio de los
colaboradores de la UGEL Canchis aumenta levemente la percepcion positiva de los medios de
comunicacion en la percepcién del usuario, con una probabilidad de error de 6%, por el nivel de
confianza mayor a 5%, se concluye que no existe relacion entre la atencion y el impacto.

Tabla 95
Relacion entre el Trato Personal de la UGEL Canchis y Nivel Profesional

Correlaciones

Trato personal Nivel profesional
Correlacion de Pearson 1 ,889"
Trato personal Sig. (bilateral) ,018
N 6 6
Correlacion de Pearson ,889" 1

Nivel profesional Sig. (bilateral) ,018
N 6 6

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,889 con un nivel de significancia o.= 0,018
lo que significa que entre el trato personal de los colaboradores de la UGEL Canchis y el nivel
profesional, existe una correlacion alta. La direccion de la correlacion es positiva, es decir, es
directa, por lo tanto, a medida que aumenta el trato personal de los colaboradores de la UGEL
Canchis aumenta altamente su nivel profesional en la percepcion del usuario, con una

probabilidad de error de 2%
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Tabla 96
Relacion entre el Trato Personal de la UGEL Canchis y los Medios de Comunicacion

Correlaciones

Trato personal Medios de comunicacion
Correlacion de Pearson 1 ,053
Trato personal Sig. (bilateral) ,009
N 6 6
) Correlacion de Pearson ,053 1
Medios de . .
o Sig. (bilateral) ,009
comunicacion
N 6 6

Interpretacion:

La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,053 con un nivel de significancia o = 0,009
lo que significa que entre el trato personal de los colaboradores de la UGEL Canchis y los
medios de comunicacién, existe una correlacion baja. La direccién de la correlacion es
positiva, es decir, es directa, por lo tanto, a medida que aumenta el trato personal de los
colaboradores de la UGEL Canchis aumenta levemente su reputacion en los medios de

comunicacion en la percepcion del usuario, con una probabilidad de error de 1%.

Tabla 97
Relacion entre el Nivel Profesional de la UGEL Canchis y los Medios de Comunicacion

Correlaciones

Nivel Profesional Medios de Comunicacion
Correlacion de Pearson 1 ,281
Nivel Profesional Sig. (bilateral) ,059
N 6 6
) Correlacion de Pearson ,281 1
Medios de ) ]
L Sig. (bilateral) ,059
Comunicacién
N 6 6

Interpretacion:
La tabla nos muestra, una correlacion r=-0,281 con un nivel de significancia o. = 0,059

lo que significa que entre el nivel profesional de los colaboradores de la UGEL Canchis y
los medios de comunicacion, existe una correlacion baja. La direccion de la correlacion es
positiva, es decir, es directa, por lo tanto, a medida que aumenta el nivel profesional de los
colaboradores de la UGEL Canchis aumenta levemente su reputacion en los medios de
comunicacion en la percepcion del usuario, con una probabilidad de error de 6%, por el nivel
de confianza mayor a 5%, se concluye que no existe relacion entre el nivel profesional y los

medios de comunicacion.
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CAPITULO V

DISCUSION
La presente investigacion hace referencia al Clima Organizacional y Percepcion de la
Imagen Corporativa de Unidad de Gestion Educativa Local de Canchis en el afio 2017.

Se debe precisar que el concepto de clima organizacional segin Chiavenato es que el
clima organizacional refleja la manera en que las personas interactéian unas con otras, con
los clientes y con los proveedores internos y externos, asi como el grado de satisfaccion con
el contexto que las rodea. Con lo que estoy absolutamente de acuerdo ya que, en el proceso
de elaboracion de la presente investigacion, pude comprobar que el clima organizacional
efectivamente es la interaccién de los usuarios y colaboradores, asi como la satisfaccion que

estos sienten.

Sin embargo, existen diversas propuestas de clima organizacional, pero posiblemente la
mas clara y concisa sea del autor Litwin, quien sefiala que el clima organizacional es el
estudio del comportamiento, actitudes y desempefio humano en un entorno organizacional;
implica basarse en teorias, métodos y principios extraidos de disciplinas como la psicologia,
sociologia y antropologia cultural; quien ademas nos aporta con 9 dimensiones para su

perfecto entendimiento.

De esa misma forma encontramos que la Imagen Corporativa para Scheisohn es la
construccidn que realiza el publico a partir de diferente elementos visuales, como culturales,
como extraidos de la propia experiencia, sobre una empresa, mientras que Chaves nos indica
que es la opinion que tiene una sociedad sobre alguna empresa, ésta opinion se genera no
solo con la identidad corporativa, sino también con la calidad del servicio, calidad del
producto y demas factores que alguna persona pueda percibir de la empresa, ambas teorias
han sido puestas en valor en la presente tesis, considerando precisamente que la Imagen

Corporativa efectivamente abarca ambos sentidos.

En el presente trabajo, la comprension y manejo de las dimensiones del Clima
Organizacional se expresan en la estructura, recompensa, responsabilidad, atencion al

publico, cooperacion, relaciones, desafio, estdndares y conflicto; asimismo la Imagen
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Corporativa tiene como dimensiones: identidad, situacion actual, reputacion, impacto y

atencion.

En el trabajo de tesis “Estrategias de comunicacion interna del GADM-C Guano y su
incidencia en el desarrollo institucional, periodo julio a diciembre de 2013” elaborado por
Viera Orozco, se llegd a la conclusion: La falta de comunicacion entre jefes de direcciones,
autoridades, empleados y trabajadores, se evidencia en los resultados de trabajos realizados
dentro de la institucién no son los adecuados y 6ptimos; resultado que sirvi6 en gran medida
para la elaboracion de este trabajo de investigacion debido a que la cuarta conclusion a la
que se arribd indica que: “Se ha determinado un alto grado de correlacion entre clima
organizacional y la imagen corporativa en a UGEL Canchis, la relacion del coeficiente de
Pearson es en su mayoria positiva por lo que la relacion es directa, a mejor clima
organizacional mejor imagen corporativa”, Castilla y Padilla “Clima Organizacional con
Relacion a la Motivacién y la Calidad de Vida Laboral en los Empleados de la E.S.E.
Hospital Local Arjona” tienen una conclusion similar indicando que: “Cabe resaltar que
algunos trabajadores se sienten insatisfechos por parte de la empresa por no recibir ningin
tipo de incentivos (comision, felicitacion, otros) en el momento de realizar su trabajo.

Generando inconformidad y desmotivacion”.

En las correlaciones, las cuales se detallaran a continuacién, tomando en consideracion

el primer instrumento, se encontré lo siguiente:

Se ha encontrado que la correlacion entre estructura y situacion actual es moderada,
mientras que entre estructura y reputacion es minima, de mismo modo la estructura y el
impacto tienen una correlacion moderada, finalmente la estructura y la atencién presentan

una alta correlacion.

Por su parte la dimensién de recompensa al ser correlaciona con las dimensiones de
imagen institucional, presenta que la recompensa y la situacion actual, tienen una correlacion
muy alta, contrastando la recompensa y la reputacion la presentan muy baja, mientras que
la recompensa con el impacto la tienen moderada y de igual forma al correlacionada con la
atencion la presencia es moderada.

Cambiando de dimension la responsabilidad y la situacién actual tiene correlacion baja,

lo mismo ocurre al contrastarla con la reputacion obteniendo correlacion baja, las cosas
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cambian cuando se correlaciona con el impacto obteniendo correlacion moderada y se

obtuvo una correlacion muy alta al contrastarla con la atencion.

En otro &mbito la cooperacion y la situacion actual tienen una correlacion moderada, la
cooperacion y la reputacion presentan correlacion baja y en contraposicion a eso la
cooperacion y el impacto presentan correlacién alta, finalmente la cooperacion y la atencion

también presentan correlacion alta.

Las relaciones con la situacion actual, el impacto, y la atencion presentan una correlacion

baja, mientras que, con la reputacion, la correlacion es moderada.

El desafio al correlacionarse con las dimensiones de situacion actual y reputacion
presentaron una correlacién baja, pero al ser contrastadas con el impacto y la atencion se

obtuvo que presentan una correlacion alta.

Por su parte los estandares y la situacion actual tuvieron correlacion alta, los estandares
y la reputacién presentaron correlacion moderada, asimismo los estandares y el impacto

tuvieron correlacion alta, finalmente los estandares y la atencion tienen correlacion alta.

Los conflictos y la situacién actual obtuvieron una correlacion baja, mientras que los
conflictos con la reputacion y la atencidn tuvieron correlacion muy alta y los conflictos con

impacto tienen correlacién moderada.

La identidad al ser correlacionada con la situacion actual y el impacto, obtuvo una
correlacion baja, mientras que al ser correlacionada con la reputacién y la atencién

presentando una correlacion muy alta.

Al correlacionar la atencién con las demas dimensiones se obtuvo una correlacion baja,

a excepcion de la dimensidn que tuvo una correlacion alta.

En el segundo instrumento se encontrd que al correlacionar la calidad del servicio con el
trato personal se obtuvo una correlacion muy alta, al hacer lo propio entre calidad del
servicio y nivel profesional se encontrd una correlacion muy alta, mientras que las calidades

del servicio con los medios de comunicacion tienen una correlacion baja.
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El trato personal y el nivel profesional tienen una correlacion alta, pero con los medios

de comunicacion tienen una correlacion baja.

Finalmente, el nivel profesional y los medios de comunicacion presentan una correlacion
baja.

A la luz de los hechos cabe precisar que existe una alta correlacion entre la variable Clima
Organizacional y la variable Imagen Corporativa, como lo demuestran los resultados
obtenidos mediante el método de chi cuadrado, el cual se realizé midiendo la correlacion

entre las dimensiones de las variables.
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CONCLUSIONES

PRIMERO: Se ha determinado que el clima organizacional y la imagen corporativa de
la Unidad de Gestion Educativa Local de Canchis, tienen un alto grado de correlacion, como
se evidencia con los resultados obtenidos en la presente investigacion.

SEGUNDO: De acuerdo a la percepcion de los trabajadores de la Unidad de Gestién
Educativa Local de Canchis, el clima organizacional es favorable, por cuanto, el 60,6% de
los encuestados manifiesta sentirse motivado en su trabajo, sin embargo, el 28,8% de los
trabajador manifiesta que el organizacional se ve afectado por chismes y habladurias y
40,9% debido a las funciones que desempefian, en tanto que, los usuarios manifiestan que el
clima organizacional esta afectado, por lo que se concluye que no existe un clima favorable
en la UGEL Canchis, siendo los factores principales el desempefio de las funciones y los
chismes y habladurias.

TERCERO: Segun la encuesta aplicada a los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Canchis, la percepcién de la imagen corporativa es negativa, por cuanto, los
encuestados manifiestan que los trabajadores.

CUARTO: Se ha determinado un alto grado de correlacion entre clima organizacional y
la imagen corporativa en la Unidad de Gestion Educativa Local de Canchis, la relacién del
coeficiente de Pearson es en su mayoria positiva por lo que la relacion es directa, a mejor

clima organizacional mejor imagen corporativa.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Realizar capacitaciones a los trabajadores de la UGEL Canchis, en temas
relacionados a las dimensiones con mas grado de relaciones encontradas, atencion del
publico, trabajo en equipo, sistema de estimulos los trabajadores, solucién de conflictos.

SEGUNDA: Se debe fortalecer el clima organizacional incidiendo en los factores que lo
afectan, redisefiar los instrumentos de gestion para delimitar adecuadamente las funciones
de los trabajadores de la UGEL vy capacitar al personal en relaciones interpersonales y
solucion de conflictos.

TERCERA: Revertir la percepcion de la imagen corporativa de la UGEL Canchis con
capacitaciones a los trabajadores en el cumplimiento de sus funciones y elevar su nivel
profesional en el trato al usuario.

CUARTA: Se debe establecer un sistema para elevar el clima organizacional de la UGEL
Canchis a través del fortalecimiento de las capacidades de los trabajadores, de esta forma se

elevara la percepcién de su imagen corporativa.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENCIONE INDICADORES METODOLOGIA
S

PG. (Cudl es la OG. Determinar la HG. Existe una Clima Trabajadores que consideran que tienen METODO
relacion que existe entre el | relacion que existe entre el | relacion directa vy Organizacional Estructura condiciones laborales, remuneracion salarial y Descriptivo
clima organizacional y la | clima organizacional y la | perjudicial entre el clima seguridad laboral. correlacional
percepcion de la imagen | percepcion de la imagen | organizacional y la TIPO
corporativa de la Unidad | corporativa de la Unidad | percepcion de la imagen Descriptivo
de  Gestion  Educativa | |de Gestion Educativa | corporativa de la Unidad . . . . explicativo
Local de Canchis en el afio | Local de Canchisenelafio | de Gestibn Educativa Recompensa Trabajadores que reciben incentivos laborales. NIVEL

2017?

PE. (Cuél es el clima
organizacional en los
colaboradores de la Unidad
de Gestion Educativa local
de Canchis, durante el afio
2017?

¢Cudl es la percepcion
de la imagen corporativa
en los usuarios de la
Unidad de Gestion
Educativa local de
Canchis, durante el afio
2017?

(Como influye el
clima organizacional en la
imagen corporativa en los
usuarios de la Unidad de
Gestion Educativa local de
Canchis, durante el afio
20177

2017.

OE. Describir el
clima organizacional en
los trabajadores de la
Unidad de  Gestion
Educativa local de
Canchis, durante el afio
2017.

a. Identificar la
percepcion de la imagen
corporativa en los usuarios
de la Unidad de Gestion
Educativa local de
Canchis, durante el afio
2017.

a. Determinar la
relacion entre el clima
organizacional y la imagen
corporativa en los usuarios
de la Unidad de Gestion
Educativa local de
Canchis, durante el afio
2017.

Fuente: Elaboraciéon propia.

Local de Canchis en el
afio 2017.

HE. El clima
organizacional en los
trabajadores de la unidad
de Gestion Educativa
Local de Canchis,
durante el afio 2017, se
percibe como deficiente

La percepcion de la
imagen corporativa en
los usuarios de la Unidad
de Gestion Educativa
local de Canchis, durante
el afio 2017, es negativa.

Existe una alta
relaciéon entre el clima
organizacional 'y la
precepcion de la imagen
corporativa en  los
usuarios de la unidad de
Gestion Educativa local
de Canchis, durante el
afio 2017.

Imagen
Corporativa

Responsabilidad
Atencién al publico
Cooperacion
Relaciones

Desafio

Estandares

Conflictos

Identidad

Concepcion
Dinamica

Reputacion

Impacto

Atencién

Trabajadores que conocen y cumplen sus
funciones.

Trabajadores que atienden adecuadamente al
publico.

Empleados que trabajan en  equipo.
(identificacion de relaciones inter-personales)
Trabajadores que tienen fluidez y rapidez en la
comunicacion.

Control de los trabajadores sobre el proceso de
produccién.

Percepcion de los trabajadores sobre los
pardmetros establecidos por la empresa en torno
a los niveles de rendimiento

Superiores y colaboradores y su reaccion ante
situaciones de crisis

Colaboradores que se sienten orgullosos de ser
parte de la institucion.

Nivel de confianza en los usuarios hacia la
organizacion.

Porcentaje de la percepcion del nivel
compromiso con la institucion, respeto por las
normas institucionales.

Porcentaje de apreciacion del usuario hacia
la institucion.

Porcentaje de usuarios satisfechos con la
atencion recibida.

Sustantivo evaluativo

DISENO DE LA
INVESTIGACION

Descriptivo
Correlacional

3 y
TECNICAS

Encuestas

Entrevistas

INSTRUMENTOS

Cuestionario de

preguntas cerradas.
Cuestionario de
preguntas abiertas.

POBLACION
Publico Interno:
80 trabajadores de la
SEDE de la UGEL
Sicuani.
Publico Externo:
371 docentes de la
Instituciones
Educativas
Secundarias de la
ciudad de Sicuani.

MUESTRA

Publico interno:

66 personas.

Publico externo:

189 personas.
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ENTREVISTA N°1

1. ENTREVISTA A GERMAN HUAHUALUQUE FLORES DIRECTOR DE LA

INSTITUCION EDUCATIVA INMACULADA CONCEPCION DE CANCHIS

RESPECTO A CLIMA ORGANIZACIONAL

1.- ;Qué opina respecto a las condiciones laborales, remuneracion salarial y seguridad
laboral de los trabajadores de la UGEL CANCHIS?

No trabajo basicamente en la UGEL, yo percibo desde mi lugar de trabajo, no se mucho,
pero se comenta bastante, de que hay problemas del trato que se tiene entre cada uno de ellos,
en los grupos que tienen, los antiguos, los nuevos, los contratados, desde mi punto de vista no
sé exactamente, pero eso es lo que percibo que si tienen problemas y seguramente por los

antiguos principalmente.

2.- ¢Sabe si los trabajadores reciben incentivos laborales?

Anteriormente si no, el famoso plus que lo Ilaman ellos reciben, pero tampoco sabemos
exactamente cuanto no, si es una buena cantidad lo que ellos reciben, tengo muchos amigos que
trabajan en la UGEL pero no hablo de remuneraciones, me dicen algunos que es bastante otros
que es poco y algunos me dicen que ya no reciben Gltimamente pero exactamente no sé si

reciben, yo pienso que si deben recibir.

3.- ¢Cudl es su opinidn respecto a las responsabilidades de los colaboradores de la
UGEL CANCHIS? ;Hacen una buena funcién?

Buena la responsabilidad mayor en la educacion de nuestros estudiantes, creo que es de ellos
no, pero muchos de ellos estdn ahi solamente por cumplir, basicamente los que estan ahi
trabajando maés tiempo nosotros los llamamos como los duefios de la UGEL no se nota el trabajo
de ellos, ellos vienen, cumplen, estan y van, pero no de todos no, hay un sector que si esta ahi

moviéndose, preocupados, visitindonos, pero la mayoria de ellos estan por cumplir.

4.- ¢ Los trabajadores atienden adecuadamente al publico?
Bueno ahi tengo que decirles que no, muchas veces nos maltratan, no nos atienden como
debe de ser, cuando debe de ser lo contrario, pero ni siquiera nos ven como profesores si no

como cualquier persona, no nos tratan bien.
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5.- Identifica trabajo en equipo en la UGEL CANCHIS?
En algunos sectores si, pero en la mayoria al parecer no, por ejemplo, el Gnico que yo veo

que trabaja en equipo creo que es AGP, pero en los demés creo que no.

6.- ¢ Cudles son las falencias que mas ha identificado en el proceso de produccién en la
UGEL CANCHIS en el afio 20172

¢En el proceso de produccion? Bueno ese es el trabajo en equipo que usted me ha
mencionado que deberia de ser en todas las direcciones o las areas que tiene la UGEL, pero
solamente se ve un area o a veces ninguna, que traba en ese equipo, pero las demas areas no, no

se ve ese trabajo en equipo.

7.- ¢ Cuales han sido los conflictos laborales mas identificables en la UGEL CANCHIS
en el afio 20177

Pienso que es por los mismos motivos que UD. mencionaba de que si tienen un plus, que
tienen otro tipo de pagos, creo que el director que entro el 2017 queria averiguar sobre eso, o
queria cortar, algo asi, pienso que son los mismos trabajadores de la UGEL organizados en su
sindicato creo que pararon eso o0 motivaron que el SUTE también este metido en eso y ha hecho

que saquen al director hasta lo sancionen inclusive, pero pienso que todo eso ha motivado.

8.- ¢Los trabajadores de la UGEL CANCHIS sacan cara por la institucion?
Creo que cuando les conviene, si cuando les conviene, pero cuando no creo que mas bien

estan en contra, pienso en general que no, no Sacan Cara.

RESPECTO A IMAGEN CORPORATIVA

1.- ¢ Cémo valoraria la situacion actual de la UGEL CANCHIS?

Bueno, regular a peor, porque sacando conclusiones o con el mismo comentario de aca, que
los docentes que yo trabajo, a veces no son bien tratados o nosotros mismos cuando vamos, en
muchas oficinas no nos dan la certeza o lo que queremos pedir con seguridad o nos dicen para

mafiana o que no saben etcétera.
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2.- ¢Considera que la UGEL CANCHIS es una institucién prestigiosa?

No creo, no lo considero prestigiosa por los problemas que hay, por los problemas que no
quedan claros, el mismo SUTE la organizacion de los docentes piden la organizacién se deba a
algo no, entonces yo no lo considero prestigiosa.

3.- ¢Desde su labor cual es la percepcion del usuario respecto a la apreciacion de la
UGEL CANCHIS?

Si creo que anteriormente ya habia indicado, es bastante negativa, ellos mismos estan
desconcertados por la atencién o por lo que hay no, ni nosotros mismos conocemos Yy al parecer
ni los mismos trabajadores o jefes que trabajan ahi conoce no, de algunos problemas que estan
sucediendo en la UGEL vy si ellos no conocen, pero nosotros no conocemos no, los comentarios
solamente, seria buen que nos aclaren exactamente qué pasa con, todo eso la imagen esta por
los suelos de la UGEL.

4.- ¢ Los usuarios terminan satisfechos con la atencion recibida en la UGEL CANCHIS?
No terminan satisfechos por los problemas que hay no, el desprestigio de la UGEL.

5.- ¢Confia en los medios de Comunicacion?

Tampoco, no en todos, hay algunos que son extremos, algunas si, pero algunas también se
parcializan, no confio tampoco en los medios de comunicacion, porque en algunos casos
exageran, porgue nosotros mismos somos parte en ello, en algunos casos también mencionan a
la institucion donde a veces exageran 0 no conocen la situacién, entonces ahi en la prensa pues

no miden las consecuencias.

6.- ¢ Cudl es el principal déficit de la UGEL CANCHIS?
Yo pienso el maltrato a los docentes y también la forma de como maneja la UGEL, no se
quienes no, no sé si son dirigentes, me dicen que solamente son dos o tres personas los que

manejan la UGEL, para mi es totalmente negativo.
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7.- ¢Cuél es laimagen que en términos generales tiene Ud. de la UGEL? (mala- regular-
buena- muy buena)

Para mi de regular y mala, por todos los detalles que hemos conversado.

ENTREVISTA N°2

ENTREVISTA A CESAR NAVARRO NINA DIRECTOR DE LA GRAN UNIDAD
ESCULAR MATEO PUMACAHUA

RESPECTO A CLIMA ORGANIZACIONAL

1.- ¢ Qué opina respecto a las condiciones laborales, remuneracion salarial y seguridad
laboral de los trabajadores de la UGEL CANCHIS?

Creo que en la Unidad de Gestion Educativa Local de Canchis, bueno se percibe por parte
de los colegas maestros de que se sienten un poco maltratados por que generalmente la UGEL
Canchis representa al gobierno central en este caso al ministerio de educacién, entonces creo

que hay una percepcion no buena.

2.- ¢Sabe si los trabajadores reciben incentivos laborales?
Bueno los trabajadores, me refiero a los trabajadores en este caso no tienen ningun tipo de
incentivo, salvo los trabajadores de la planta, como el plus, entre otros, pero los trabajadores

que estan fuera de la UGEL creo que no tienen ningun tipo de incentivo

3.- ¢Cual es su opinion respecto a las responsabilidades de los colaboradores de la
UGEL CANCHIS? ;Hacen una buena funcién?

Yo puedo contestar a esta pregunta en funcién a lo que comentan mis profesores
lamentablemente tienen una mala concepcion, también se generaliza que en la UGEL Canchis
la atencidn no es buena, pero también queria aclarar de que no todos los trabajadores son asi,
otros trabajadores no cumplen sus funciones a cabalidad o hasta les maltratan y eso hace que

generalicen a toda la UGEL Canchis como que no cumplen su funcion como debe ser

4.- ; Los trabajadores atienden adecuadamente al publico?
Justamente ahi es la queja, muchos usuarios vienen inclusive de distritos, en nuestro caso por

ejemplo trabajan en dos turnos y a veces uno va en turno contrariado, 6sea en otro turno y a
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veces ven que las oficinas ya estan cerradas y no saben cémo buscar la atencién por parte de los
trabajadores de la UGEL.

5.- Identifica trabajo en equipo en la UGEL CANCHIS?

Bueno pareciera que no trabajaran en equipo, eso es lo que se puede percibir, exactamente
deberia uno estar ahi pendiente para ver como trabaja, pero pareciera que cada quien trabajara
por su lado, porque eso he podido percibir, en una oportunidad yo presente un documento, por
un lado, me daban otra respuesta y en otra oficina me daban otra respuesta, como que no hay

un trabajo digamos consensuado.

6.- ¢ Cuales han sido los conflictos laborales mas identificables en la UGEL CANCHIS
en el afo 2017?

Creo que el afo 2017 ha sido el peor afio para la UGEL Canchis porque hubo levantamiento
por parte de los profesores en contra de algunos trabajadores de la UGEL Canchis y a raiz de
eso inclusive tuvieron que improvisar digamos hasta directores para suplir el tiempo que estaba
ausente el titular y también la huelga que ha sido demasiadamente largo que ha afectado bastante
y pienso que los que laboran en la UGEL Canchis particularmente el director de la UGEL sabe

mejor esto porque pienso que ha sido el peor afio el 2017.

7.- ¢ Los trabajadores de la UGEL CANCHIS sacan cara por la institucién?
Yo no percibo tanto no, yo sé que hay trabajadores que trabajan a conciencia hacen mucho
por la UGEL Canchis, pero hay trabajos que lamentablemente, disctilpeme pero que ni siquiera

deberian de trabajar.

REPECTO A IMAGEN CORPORATIVA

1.- ¢ Cémo valoraria la situacion actual de la UGEL CANCHIS?

Bueno 2017 como decia era el peor afio, yo creo que ahora se nota que mas o menos se puede
percibir que estan yendo de mal a regular.
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2.- ¢Considera que la UGEL CANCHIS es una institucién prestigiosa?

Bueno con lo que se ha manifestado creo que falta para serlo, yo creo que aqui debemos de
contribuir todos, désea los trabajadores que estan de planta y lo que estamos fuera trabajando,
todos debemos de hacerlo, pero los llamados son los trabajadores de la planta.

3.- ¢Desde su labor cual es la percepcion del usuario respecto a la apreciacion de la
UGEL CANCHIS?

Bueno las quejas son fuertes, siempre estan molestos, que nos han sido absueltos sus
peticiones, sus preguntas o que simplemente cualquier tramite que hacen tiene que pasar

semanas, meses y eso es una incomodidad para los usuarios.

4.- ¢ Los usuarios terminan satisfechos con la atencion recibida en la UGEL CANCHIS?

Su usted hiciera una encuesta estoy seguro que un 90% le dirdn que nos estan satisfechos.

5.- ¢ Confia en los medios de Comunicacion?
Bueno aqui en nuestra ciudad de Sicuani, bueno so se puede confiar porque he visto que
lamentablemente hay personas que cita al periodismo que en primer lugar no han estudiado para

ser periodistas y a veces hay mas chismografia que digamos una informacion para la poblacion.

6.- ¢ Cual es el principal déficit de la UGEL CANCHIS?
Yo creo que aqui la atencion a los usuarios deberia de mejorar, yo veo que ese es el déficit

que yo noto en la UGEL Canchis.

7.- ¢Cuél es laimagen que en términos generales tiene Ud. de la UGEL? (mala- regular-
buena- muy buena)
Bueno creo que ahora estan tratando de mejorar como le digo, yo calificaria como regular

por ahora, pero creo que eso no es suficiente, tiene que mejorar como le digo.
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ENTREVISTA N°3

ENTREVISTA A ELVIA ARIAS ALFARO SUB DIRECTORA DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA GAONA CISNEROS

RESPECTO A CLIMA ORGANIZACIONAL

1.- ¢Qué opina respecto a las condiciones laborales, remuneracion salarial seguridad
laboral de los trabajadores de la UGEL CANCHIS?

Respecto a esa pregunta creo que las condiciones laborales, la remuneracion salarial y
seguridad laboral de los trabajadores de la UGEL Canchis corre la misma suerte de la mayoria
de las instituciones del sector publico, aunque Ultimamente se ha incrementado un bono
adicional a los directores de UGEL, a los jefes y a los especialistas, lo que incentiva a los demas

docentes a prepararse mas y mas para poder acceder a estos cargos.

2.- ¢Sabe si los trabajadores reciben incentivos laborales?

Si, probablemente me dijeron que recibian un bono, ademas me consta, para comprar
productos de primera necesidad generalmente en dos tiendas comerciales de la ciudad, hoy en
dia creo que probablemente este bono solo lo reciben los trabajadores administrativos, también
por ahi tengo informacion de que reciben un plus.

3.- ¢Cual es su opinion respecto a las responsabilidades de los colaboradores de la
UGEL CANCHIS? ;Hacen una buena funcién?

Los colaboradores de la UGEL Canchis, realizan una funcion regular respecto a sus
responsabilidades ya que la mayoria de e mayoria de ellos simplemente trata de cumplir su
horario de trabajo y no le poner mayor esfuerzo ni empefio en lograr el desarrollo de la

institucion.

4.- ;Los trabajadores atienden adecuadamente al publico?

La atencion al publico a veces, por no decir en su mayoria, no es la adecuada, los horarios
de atencion no permiten hacer algunas gestiones en horarios alternos al trabajo que realizan los
docentes y administrativos en las otras instituciones educativas, aunque hay algunas oficinas en

las muy amablemente algunas personas le atienden.



159

5.- ¢ Identifica trabajo en equipo en la UGEL CANCHIS?

Trabajo en equipo podriamos decir que en algunas ocasiones he observado por ejemplo en
los talleres que organiza la UGEL veo que en forma conjunta se ayudan los unos a los otros de
las diferentes oficinas para que pueda salir de mejor manera y asi lograr un éxito en el taller que

estan realizando.

6.- ¢Cuales son las falencias que més ha identificado en el proceso de produccion en la
UGEL CANCHIS en el afio 2017?

Pienso que lo primero y lo méas importante para que pueda orientar el trabajo de la UGEL
Canchis se debiera de actualizar el proyecto educativo a nivel de la UGEL para que pueda ser

un documento que rija y oriente el trabajo de la institucion.

7.- ¢ Cuales han sido los conflictos laborales mas identificables en la UGEL CANCHIS
en el afio 20177

El afios 2017 realmente fue un afio, donde hubo bastante conflicto respecto al problema de
la direccidn en la UGEL Canchis, a pesar de que director fue designado por concurso, hubo
muchos problemas, primeramente pidieron su vacancia con una huelga, posteriormente
pusieron una directora en su reemplazo que no le dieron todas las facultades necesarias para
poder firmar y poder tomar las decisiones como se debe, entonces también a ella la cambiaron
y pusieron a una nueva directora, que bueno me reservo la opinién de decir como a trabajador,
entonces eso ha hecho que haya problemas no solamente de ese tipo, también hubo problemas
con el sindicato ya que hubo una primera huelga para pedir la vacancia del primer director
Henry Calle y después se vino la huelga indefinida del SUTEP Cusco, donde los profesores

pidieron sus reivindicaciones salariales etcétera que ya es harto conocido.

8.- ¢ Los trabajadores de la UGEL Canchis sacan cara por la institucion?
Los trabajadores de la UGEL Canchis, durante el periodo del afio pasado me parecen que no
mostraron gran apoyo a su director cuando estuvo en conflictos con el SUTEP, demostraron

una actitud pasiva y contemplante.
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RESPECTO A IMAGEN CORPORATIVA

1.- ¢ Cémo valoraria la situacion actual de la UGEL CANCHIS?

Bueno la UGEL Canchis es una institucion que debe de trabajar de manera méas coordinada
con las instituciones educativas para lograr el desarrollo educativo de la provincia, me parece
que todavia le faltan mayores niveles de coordinacion para que pueda superar todas sus

falencias.

2.- ¢Considera que la UGEL CANCHIS es una institucion prestigiosa?

Bueno la UGEL Canchis como toda institucion en teoria deberia de ser un modelo a seguir
como institucion, pero debido todos los problemas internos y problemas que también se ve en
el exterior, me parece ha ido decayendo afio a afio, dia a dia y es hora de ponerse a trabajar para

mejorar la imagen institucional.

3.- ¢Desde su labor cual es la percepcion del usuario respecto a la apreciacion de la
UGEL CANCHIS?

Bueno acé en la institucion los docentes normalmente piden permiso para algun tramite en
la UGEL Canchis, pero el problema es que demoran demasiado tiempo debido a que no reciben
una atencion inmediata, entonces los docentes se ponen a formar las colas que hay en mesa de
aportes y generalmente solo hacen ese trdmite en un dia y después tiene que ir y regresar
reiteradas veces para hacer el seguimiento y ver en que esta y poder lograr el objetivo que

perseguian los docentes.

4.- ¢ Los usuarios terminan satisfechos con la atencion recibida en la UGEL CANCHIS?
Los usuarios en su mayoria quedan insatisfechos con la atencion recibida debido a que deben
de perder muchisimo tiempo en realizar sus tramites y a veces sin resultados satisfactorios para
que le digan: no hay, no procede, no se puede. Tiene que haber pasado muchisimo tiempo y
pesen estan detrés y no pueden lograr su objetivo de sacar por ejemplo una buena resolucion, la
unica resolucion que les llega rapidisimo es la cese cuando cumplen los 65 afos esa te lo tren

personalmente a la I.E.
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5.- ¢Confia en los medios de Comunicacion?

En los medios de comunicacion en general, bueno sabemos que la prensa casi en su mayoria
es parcializada entonces hay que tratar de ver qué clase de medio de comunicacion uno va a
utilizar o que prensa va a ver pero refiriéndonos a nuestra localidad de la ciudad de Sicuani
realmente deja mucho que desear, nuestro periodistas entre comillas dejan mucho que desear,
en su totalidad simplemente se parcializan y dan acceso a sus medios de comunicacion de

acuerdo a sus propios intereses, desvirttan la vision global de la realidad, no son nada objetivos.

6.- ¢ Cudl es el principal déficit de la UGEL CANCHIS?

Yo creo que deben de mejorar el servicio al publico usuario, que accede dia a dia van a la
UGEL tratando de lograr sus resoluciones, hacer diferentes tramites y la pérdida de tiempo es
exagerada y ese tiempo a veces se pierde en que el docente y los usuarios también tengan que

hacer mayor actividad en sus I.E.

7.- ¢Cual es laimagen que en términos generales tiene Ud. de la UGEL? (mala- regular-
buena- muy buena).

Yo pienso que es regular, tienen cosas rescatables, pero se tiene que mejorar bastante.

ENTREVISTA N°4

ENTREVISTA A KHATTY UGARTE DIRIGENTE GENERAL DEL SUTEP BASE
CANCHIS

RESPECTO A CLIMA ORGANIZACIONAL

1.- ¢ Qué opina respecto a las condiciones laborales, remuneracion salarial seguridad
laboral de los trabajadores de la UGEL CANCHIS?

Sobre el aspecto que usted me dice. Condiciones laborales remunerativas, justamente
tenemos ese problema los dirigente del SUTEP Canchis tener que investigar las condiciones
laborales de los trabajadores de planta de la UGEL Canchis puesto que ya hace afios el SUTEP
Canchis ha pedido investigacion, por qué ellos tienen una remuneracion muy separada de los
trabajadores que vienen destacados, es mas cual serd su remuneracion porque reciben a parte de
su cheque reciben como un bono interna que ellos o manejan de manera clandestina yo diria,

ese es el conflicto que ahora se esta creando entre los trabajadores de la UGEL Canchis.
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2.- ¢Sabe si los trabajadores reciben incentivos laborales?

Bueno solamente reciben los trabajadores de planta es decir los nombrados y los que van
destacados o lo que van con contrata, ellos no reciben ningun incentivo, més al contrario ellos
son los que trabajan, hacen el trabajo de los trabajadores de planta, nosotros como vemos el
trabajo de ellos solamente me parece que figuran ahi, es mas algunas trabajadoras ya duefias de
la UGEL vienen la ratito se sientan y paran saliéndose a cada rato de la UGEL y creo que eso
no es un trabajo eficiente donde ellas deberian responder para lo cual han sido nombradas en

dicho trabajo.

3.- ¢Cudl es su opinion respecto a las responsabilidades de los colaboradores de la
UGEL CANCHIS? ;Hacen una buena funcién?

Haciendo una investigacion, tantas denuncias que tienen los trabajadores de planta, los que
manejan la UGEL mas que todo como dicen los que ya se han enquistado pues ellos capturan a
cualquier director que vaya nombrado ya sea contratado a la UGEL Canchis para que asi a su
gusto de ellos tienen que administrar la UGEL si no pues indisponen a cualquier trabajador, tal
es el caso de muchos directores que no estaban a gusto en su trabajo y empezaban a sacarle de

todo para que pueda renunciar.

4.- ¢ Los trabajadores atienden adecuadamente al publico?

No todos, los trabajadores que van destacados, los que van en contrata ellos responden con
su trabajo que vemos, pero los trabajadores que son de planta no les interesa como son
nombrados, maltratan al maestro por eso hay muchas denuncias en la UGEL por maltrato
porque no saben atender al publico, creen que gritdndoles pues las personas van a estar
satisfechas con lo que hacen, mas bien yo creo que en ese aspecto deberian de recibir un taller

de relaciones humanas.

5.- ¢ Identifica trabajo en equipo en la UGEL Canchis?
En equipo mas es lo que se miran entre trabajadores y los que trabajan mas son los
trabajadores contratados o destacados, porque equipo casi no se Vve.
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6.- ¢ Cuales han sido los conflictos laborales mas identificables en la UGEL Canchis en
el afo 20177?

Justamente se esta denunciando ahora, se esté pidiendo intervencion y reorganizacion de la
UGEL, porque hay tréafico de influencias, eso lo manejan por ejemplo en el proceso de contratas
CAS todo es trafico de influencias, es una corrupcién que se a enraizado por muchos afios en la
UGEL Canchis, cansado el sindicato esta pidiendo ahora la intervencion y reorganizacion de la
UGEL Canchis, por esos problemas es mas el maltrato que hacen a todos los maestros, asi
descaradamente hacen esos maltratos, no solo verbales también psicol6gicos, yo creo que todos
merecemaos respeto, es por ello que ahora esta pues en problemas la UGEL Canchis y la directora
regional se ha hecho presente para poder formar la comision donde se va a intervenir y

reorganizar la UGEL Canchis.

7.- ¢Los trabajadores de la UGEL Canchis sacan cara por la institucion?

Cara no, yo creo que son muy indiferentes, los trabajadores de planta, porque quienes dan
creo el lomo y todo por la UGEL son los trabajadores destacados, pero a los trabajadores de
planta no les importa, ellos entran se sientan, pican, se van a tomar su desayuno, regresan hacen
una vueltita ese es su trabajo de ellos, realmente si hariamos una evaluacion de desempefio de
trabajo creo que toditos esos saldrian, asi como nos hacen al maestro no poder siquiera dejar la
institucion educativa un momento, entonces todos esos aspectos se estd viendo y pues,
necesitamos con urgencia que se tenga que reorganizar la UGEL Canchis, el director hizo
también una denuncia, de la cual el director de la UGEL también ha sido observado y
denunciado y sancionado el afio 2017, no solo el también el trabajador que vino de AGP ese
sefior estd mas observado por ser un maltratador, entonces todo ellos ahora estamos viendo que
tenga que ver un cambio total, porque la corrupcion no solamente esta en el ministerio también
en las UGELES, tal es el caso todos los trabajadores tienen influencias, tienen pues familiares,
amiguismos, el trafico de influencias para cualquier trabajo como reina en ahi.

REPECTO A IMAGEN CORPORATIVA

1.- ;Como valoraria la situacion actual de la UGEL CANCHIS?

Bueno la imagen yo creo que se ha ido por los suelos por tantas denuncias, el afio pasado se
tomo cuatro dias la UGEL Canchis por el SUTEP, inclusive pedimos la renuncia del director y

del sefior Elias Perez de la UGEL Canchis quien es el especialista de AGP, pero sin embargo
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como el gobierno tiene todas las leyes en favor de la corrupcion, esta les ampara y esas
evaluaciones que maneja el gobierno pues realmente no son como deberia ser, entonces es una
pantomima, un andlisis que hemos hecho nosotros es que la imagen esta por los suelos, lo que
tiene que hacerse es méas bien trabajar por esta imagen institucional ya ser4 con nuevos
trabajadores que en verdad hagan el trabajo en equipo, el trabajo como profesionales que son

para poder mejorar la UGEL Canchis.

2.- ¢Desde su labor cual es la percepcién del usuario respecto a la apreciacion de la
UGEL CANCHIS?

Es como si dijera que es una olla de grillos, todo es apariencia adentro entre trabajadores,
hay unas luchas internas y se les nota en su forma de tratar, por eso digo que necesitan un taller

urgentemente sobre el trato y relaciones humanas con las personas.

3.- ¢ Los usuarios terminan satisfechos con la atencion recibida en la UGEL CANCHIS?

No, cuantas veces se han quejado por ejemplo una resolucién tiene un plazo de quince dias
para poder salir, pero sin embargo al que de repente tiene amigos o algo rapido le sacan pero al
resto ni les va ni les viene, ahi estan las resoluciones estancadas, en otras palabras falta un
trabajo eficiente a pesar de que tienen tanto personal contratado ahi, de igual forma en las demas
areas, justamente ahora estamos pidiendo que entren trabajadores que sean eficientes en su
trabajo y porque no se puede aplicar yo digo la evaluacion de desempefio si a los maestros nos
estan aplicando, porque no ahi también, yo creo que asi también habria un mejor cambio, por
ejemplo ¢Por qué se esta pidiendo la intervencion? Hay un grupo de trabajadores de planta que
manejan la UGEL Yy ellos tienen pues una cuenta privada con los dineros de los maestros en
donde lo han manejado muy separado gque no es correcto que ni siquiera el director tiene derecho
a ver esa cuenta, si quieren hacer algo privado que lo hagan con su dinero y no con los
descuentos de inasistencia, licencias, esos dineros no sabemos cuanto hay, son de diecisiete
afos, entonces es por eso que estamos haciendo una investigacion, ahora ha venido contraloria
hace tres afos se ha hecho una investigacion, hasta contraloria ha encontrado y estamos
esperando pues que tenga que dar los resultados, porque como hay trafico de influencias, lo
tratan de tapas ahi, ahora también nos estan dilatando el tiempo, por ejemplo ya hicimos la

comision para que tenga que formalizarse con una RD con la directora para que pueda comenzar
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con eso del proceso de intervencion pero sin embargo aducen y presentan otro documento, en
otras palabras dilatando para que no se lleve a cabo, entonces nos hemos cansado ahora, nos
hemos ido al gobiernos regional para que mediante el gobierno regional tengamos que ir a la
DREC t tengamos que poner en posicion a la directora regional de educacion, no es justo que
con personas asi como ya se las saben todas tengan que manejar de esa manera por tener que
tapar toda la corrupcion que existe, yo podria decir como dice no podemos decir que si hay
corrupcion hay que decir supuestamente las corrupciones que existen entonces si existiria
supuestamente porque ha tenido que mantenerse en privado una cuenta que no dejar, ni siquiera

quieren decir quiénes son los que integran ahi.

4.- ¢ Confia en los medios de Comunicacion?

Bueno hay medios de comunicacion que realmente hacen su papel como medios porque ellos
deben de investigar y otros solamente pues hablan por dinero lo que sea, nosotros conocemos
la ciudad de Sicuani sabemos que medios dicen la verdad y que medios pues se prestan donde
hay dinero hacen lo que quieren con su medio de comunicacion es igual a nivel nacional como
decimos los medios mermeleros que se prestan para la corrupcion y tener que tapar la realidad

de nuestro pais igualmente pasa aca en nuestra provincia.

6.- ¢ Cual es laimagen que en términos generales tiene Ud. de la UGEL? (mala- regular-
buena- muy buena)

Para mi es regular, porque si no habria esos trabajadores destacados, los trabajadores en
contrata yo creo que se iria de pique, claro que el director esta tratando de hacer mejor las cosas
ojala que siga asi porque lo que veo es que quiere el también que se investigue, porque también
tenemos nosotros conocimiento que él ha denunciado desde su direccion y por eso es que le han
denunciado a €l y le han hecho pisar el palito en tantas denuncias, ojala que continlien y no
tenga que retractarse después, el SUTEP esta haciendo su trabajo tratando de que se investigue
todo lo que estd pasando adentro para que los maestros también tengan que conocer y de esa
manera tengan que hacer una real investigacion, un trabajo donde el maestro sea acogido con
carifio o con respeto como en otras UGELES, por ejemplo he estado en Lima en el ministerio
he estado en Arequipa y no es el trato asi, 6sea el nivel es muy diferente no me refiero a que las

personas aca por el hecho de que trabajan en una oficina hay que saludarlas asi, si no la humildad
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cuando uno es mas profesional es mas asequible, mas humilde, es mas tratable, pero aca es lo

contrario, ese es el problema, entonces hay cosas en las que de repente tenemos que cambiar

como personas como profesionales y eso falta en la UGEL.

ENTREVISTA N°6

ENTREVISTA APATRICIA PAREDES CENTENO EXDIRECTORA DE LAUGEL
CANHIS - PERIODO 2017

RESPECTO A CLIMA ORGANIZACIONAL

1.- ¢ Qué opina respecto a las condiciones laborales, remuneracion salarial seguridad
laboral de los trabajadores de la UGEL CANCHIS?
En la UGEL Canchis, existen cuatro clases de trabajadores:

Trabajadores que pertenecen al decreto legislativo 276 y que son el grupo de
trabajadores nombrados, ellos perciben incentivos como los beneficios del Decreto
de emergencia 88 y que es un incentivo laboral por productividad, ademas la RDR es
decir los recursos directamente recaudados y que se traduce en un bono de alimentos
mensual, anualmente se les otorga vestuario.

Los de la Ley 29944 Ley de la Reforma Magisterial, que son el grupo de especialistas
designados, y que asumieron sus funciones en mérito a un concurso Nacional, a los
que han sido a los que le corresponde el incentivo por funcion de especialista dado
a nivel nacional, sin embargo también esta el grupo de especialistas nombrados bajo
esta ley que no perciben este incentivo ni los beneficios de los trabajadores
administrativos nombrados, y el grupo de los especialistas destacados que perciben
un porcentaje del 75% del incentivo de los especialistas designados.

Los trabajadores CAS, que tienen un contrato de trabajo por tres meses segun la Ley
del Servicio Civil, su contrato es renovable de acuerdo a las necesidades y a su
desempefio laboral, ellos no perciben ningln incentivo por su labor y su
remuneracion va desde los 1000 soles hasta los 2500 soles.

Los trabajadores con Recibo por honorarios, que son el grupo mayor y que solo
perciben 1200 soles, ellos tampoco gozan de incentivos, siendo la jornada laboral de

todos los grupos descritos de 8 horas cronoldgicas diarias.
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2.- ¢Sabe si los trabajadores reciben incentivos laborales?

Como le dije anteriormente, los trabajadores que pertenecen a la 276 son los que perciben
incentivos tanto por productividad como de los recursos directamente recaudados que en este
momento es del orden del 70%, en contra de la norma, que establece que solo se puede disponer
los recursos directamente recaudados en el orden del 30% entre los trabajadores de la Sede, sin
embargo, este beneficio solo lo reciben 14 personas que son los nombrados, a excepcién de un
especialista nombrado que no percibe este incentivo por pertenecer a la Ley 29944, este
problema fue el que ocasiono el cambio acelerado de 03 Directores de UGEL en el afio 2017, y
gracias a una directiva implementada por la Mgt. Amanda Condori, que fue la Gltima Directora

es que ilegalmente se hace uso de estos recursos.

3.- ¢Cudl es su opinidn respecto a las responsabilidades de los colaboradores de la
UGEL CANCHIS? ;Hacen una buena funcién?

Los especialistas designados, sobre los que recae la mayoria de las comisiones de trabajo,
hacen sus trabajo en forma eficiente, asi mismo, los trabajadores CAS vy los trabajadores con
recibo por honorarios, sin embargo, muchos de los trabajadores de planta, nombrados, y que
son los que perciben el Decreto de urgencia 088 y la RDR, no se involucran en el trabajo en
forma activa, existe un grupo de poder en la UGEL que ha ocasionado el cambio de los
Directores que no satisfacen sus beneficios, sin embargo, también existe dentro de ellos

trabajadores que si se involucran activamente en el trabajo.

4.- ;Los trabajadores atienden adecuadamente al publico?

Muchos de los trabajadores atienden al pablico en forma correcta, sin embargo, como en
toda regla hay excepciones, es el caso de las areas donde se concentra la mayor cantidad de
trabajo como remuneraciones, y que los usuarios que son los docentes y trabajadores
administrativos del sector, tienen la mayor cantidad de quejas, asi mismo, es el caso de las
fedataciones que recaen en algunas secretarias y que no tienen mucha predisposicion para

efectuar el trabajo.

5.- Identifica trabajo en equipo en la UGEL CANCHIS?
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Tal vez uno de los problemas de la UGEL es la falta de coordinacion entre las areas, esto
genera el descontento de los usuarios, la informacion no fluye adecuadamente debido a esta
falta de comunicacion, por poner ejemplos, el &rea de gestion pedagdgica realiza una
convocatoria a capacitacion a los directores de colegios, a la misma hora, el mismo dia y en otro
lugar el area de gestion institucional hace los propio de tal forma que el Director no sabe a cuél
de las capacitaciones asistir y ambas son de su interés, otro ejemplo es cuando los usuarios
consultan algo a los especialistas sobre actividades de otra area ellos no saben que responder
debido a que no se enteran por la falta de comunicacion que existe.

6.- ¢ Cudles son las falencias que mas ha identificado en el proceso de produccién en la
UGEL CANCHIS en el afio 2017?

Las falencias en la productividad son basicamente la falta de celeridad en los tramites que se
realiza en la UGEL, una Resolucién que debe emitirse en el plazo de tres dias no se emite y esto
genera que docentes y trabajadores contratados no puedan cobrar sus remuneraciones en el mes
sino que muchas veces, son dos, tres meses impagos perjudicando no solo a la persona sino a la
toda su familia, igualmente en el caso de las plazas de contratacion no se reportan en el tiempo
preciso, perdiéndose el presupuesto destinado a estos contratos y perjudicando la labor de las

Instituciones Educativas que necesitan su personal.

7.- ¢ Cuales han sido los conflictos laborales mas identificables en la UGEL CANCHIS
en el afo 2017?

Los conflictos identificados en el afio 2017 en la UGEL han sido:

- Incentivos laborales diferenciados para los trabajadores, este ha sido el detonante para el
cambio del Director, cabe destacar que el Director asume sus funciones en agosto del 2016, en
calidad de designado y en mérito a un concurso publico nacional por un periodo de tres afios,
sin embargo, debido a su negativa para distribuir la RDR entre los 14 trabajadores nombrados,
hasta mi periodo inclusive este beneficio alcanzaba a todos los trabajadores que ocupaban una
plaza orgénica y algunos CAS que cumplian funciones extraordinarias, este hecho hace una
suerte de rompimiento entre el SITME, el sindicato de trabajadores de la UGEL y el Director
por no acceder a sus demandas, como les indique, este punto se resuelve si se quiere el término

mediante una directiva en la que solo se beneficia a 14 trabajadores nombrados con el decreto
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legislativo 276, ocasionando una ruptura de relaciones entre los trabajadores de ese régimen
laboral y los que no pertenecen a él.

- Otro de los conflictos ha sido, la falta de celeridad en los procesos, contratacion de personal,
pagos a los docentes y maltrato al usuario.

- Asi mismo, se sanciona al Director Designado por nepotismo al contratar a su esposa en
una plaza vacante de una institucion educativa inicial e inmediatamente reasignarla a otra mas
cercana, y por ultimo se encuentra una cuenta corriente en el Banco de la Nacion a nombre de
cuatro trabajadores nombrados con una antigiiedad de méas de 20 afios y en la que se hace los
depdsitos de dinero que son descontados a los maestros por faltas y por tardanzas, este hecho,
también ocasiono la ruptura entre el SITME y el Director. Otras quejas que se tuvieron fueron
el maltrato de los usuarios por el Jefe del area de gestion pedagogica, quien estando en la
comision de contratacion CAS, desde el punto de vista de los maestros, contrata personal en su
mayoria proveniente de la Ciudad de Cusco, y que ocasiona el rechazo al programa presupuestal
de soporte pedagdgico por parte del magisterio, se ahonda el problema cuando no se le quiere
aceptar a una docente perteneciente a este programa en la Institucion Educativa Bolivariano, el
Director y el jefe de area intervienen la Institucion con la fiscalia de prevencion contra el delito,
este hecho acelera una huelga indefinida en fia provincia de Canchis y la sancién del Director
por 06 meses periodo en el que asumo la Direccién y posteriormente asume la Mgt. Amanda
Condori Teran.

8.- ¢Los trabajadores de la UGEL CANCHIS sacan cara por la institucion?

Muchos de los trabajadores, especialmente los CAS, los designados y los RH (recibo por
honorarios) si lo hacen un poco el problema es en los nombrados que no dan méas alla de su

tiempo para mejorar la produccion de la UGEL.

REPECTO A IMAGEN CORPORATIVA

1.- ¢ Cémo valoraria la situacion actual de la UGEL CANCHIS?

En la actualidad y debido a lo que le comenté, el principal conflicto que se tiene es debido a
las diferencias remunerativas y de incentivos por lo que, desde mi punto de vista, existe un
conflicto interno en la UGEL muy fuerte, el que solo se solucionara en el momento en que se

homogenicen los incentivos sobre todo de la RDR.
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2.- ¢Considera que la UGEL CANCHIS es una institucién prestigiosa?
Considero que si, aunque la mirada del maestro dice otra cosa, para el maestro es una
institucion en la que la corrupcion esta enquistada, pero dentro de todo, la UGEL es una

institucion que dirige el destino de la educacion en la provincia.

3.- ¢Desde su labor cual es la percepcion del usuario respecto a la apreciacion de la
UGEL CANCHIS?
El Usuario estd inconforme con la atencidn que recibe en las diferentes areas de la UGEL,

por lo que su percepcion es negativa-

4.- ¢ Los usuarios terminan satisfechos con la atencion recibida en la UGEL CANCHIS?
Creo que eso depende del area al que acude y de la celeridad que obtiene en su atencion, si
por ejemplo no tiene una respuesta inmediata no se siente contento, ademas cabe sefialar que en
area de proyeccion de resoluciones hay una sola persona y su trabajo es muy recargado, esto

dificulta la satisfaccién de los usuarios.

5.- ¢Confia en los medios de Comunicacion?

No, los medios de comunicacion en esta ciudad, se han convertido en el principal motor para
que la UGEL tenga una imagen institucional baja, existen medios de comunicacion que
exageran los hechos y que, si no se les da gastos de representacion, se dedican a crear escandalos
en diferentes instituciones, al ser la UGEL una de las mas grandes en la ciudad de Sicuani, es

el blanco de los ataques por cualquier motivo.

6.- ¢ Cudl es el principal déficit de la UGEL CANCHIS?
La falta de personal en algunas areas, y el exceso de personal en otras, no hay una distribucion

equitativa del personal de acuerdo a la necesidad de cada una de las areas.

7.- ¢Cuél es laimagen que en términos generales tiene Ud. de la UGEL? (mala- regular-
buena- muy buena).

Yo tengo una imagen regular de la UGEL Canchis. Gracias
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ENTREVISTA N°7

ENTREVISTA A RICARDO PEREZ PERIODISTA DE RADIO VILCANOTA

RESPECTO A CLIMA ORGANIZACIONAL

1.- ;Qué opina respecto a las condiciones laborales, remuneracion salarial seguridad
laboral de los trabajadores de la UGEL CANCHIS?

Si, efectivamente respecto a este tema que me esta indicando yo manifestaria, que respecto
a las condiciones laborales que se tiene en la UGEL Canchis son definitivamente adecuadas
deberiamos decir porque hay condiciones laborales adecuadas, vemos que la venta trabaja
normalmente no tiene ninguna dificultad respecto a esta situacion, en la situacion de
remuneracion salarial creo que acd hay una discriminacion podriamos decir, porque los
trabajadores de planta tienen ciertos beneficios porque la normal al parecer los ampara ellos
tienen bastantes beneficios, por ejemplo lo que se denomina el famoso plus, también tienen por
ejemplo este aspecto de la RDR entonces no podriamos discutir respecto a la remuneracion
salarial, el problema creo que es con los trabajadores que ahora ingresan por ejemplo desde el
contrato administrativo de servicios los famosos CAS que ahi si tienen ciertas dificultades y las
condiciones laborales creo que son un poco dificiles para ellos de acuerdo a lo que nosotros
observamos y bueno respecto a la seguridad laboral ellos lamentablemente ya no tienen la
condicion de ser estables simplemente los contratan de periodos a periodos de acuerdo a su

contrato administrativo de servicios.

2.- ¢ Sabe si los trabajadores reciben incentivos laborales?

Si como lo dije reciben bastantes incentivos laborales los famosos pluses que son un poco
mas que hasta el mismo sueldo no, eso es lo que reciben los trabajadores especificamente de
planta, pero de los otros trabajadores que son por RH por contrato administrativo de servicio no

reciben creo ningun incentivo laboral.

3.- ¢Cual es su opinion respecto a las responsabilidades de los colaboradores de la
UGEL CANCHIS? ;Hacen una buena funcién?

Eso si es preocupante, no podemos tampoco meterlos a todos en un mismo saco, pero un
porcentaje totalmente alto de un 80 a 90% de trabajadores de la UGEL Canchis

lamentablemente no desarrollan un adecuado trabajo de servicio a la sociedad a la comunidad
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magisterial ellos simplemente aprovechan estas oportunidades para ingresar especialmente en
su gran mayoria a la UGEL aprovecharse de ellos, colocar especialmente a algunos familiares
en cargos importantes y lo mas preocupante es que aprovechan también econémicamente por
que la Unidad de Gestién Educativa Local de Canchis es una instancia que tiene un presupuesto
grande y ellos lo manejan a su antojo especialmente en el area de remuneraciones también en
el area de abastecimiento donde es el problema creo que muy algido donde se hacen compras

realmente con precios sobre evaluados.

4.- ¢ Los trabajadores atienden adecuadamente al publico?

Creo que aqui hay que diferenciar, hay profesionales que si merecen decirles profesionales
porque si nosotros vivimos de cerca yo también soy docente también soy periodista y vemos de
cerca cuanta gente realmente atiende a los usuarios adecuadamente y con el profesionalismo
que ellos les caracteriza pero hay un gran porcentaje especialmente en el area de secretarias
donde son personal nombrado en la UGEL Canchis que lamentablemente ellos son los que
maltratan a los maestros a los usuarios y ni siquiera a veces te reciben el saludo realmente es
muy preocupante, es asi que nosotros desde la radio Vilcanota lo hemos puesto hasta el sobre
nombre de las famosas “vacas sagradas dentro la UGEL Canchis” porque su atencion es
totalmente pésima, pero no podemos generalizar hay profesionales que si sirven a la poblacion

adecuadamente.

5.- Identifica trabajo en equipo en la UGEL CANCHIS?

Creo gque no, vemos siempre caminando por un lado al director, por otro lado las diferentes
areas, ni siquiera creo en el area técnico pedagogica se ve esto, porque el jefe del area de gestion
pedagdgica lamentablemente camina por su lado y ni siquiera creo que lleva a reuniones con
los especialistas de esta area, creo que ellos son lo que cada uno hace de acuerdo su trabajo no
y que a su programacién anual que tienen ellos desarrollan algunas actividades ya sea con
estudiantes o con docentes, el trabajo en equipo realmente falta muchisimo en la UGEL Canchis,
debe de ser el ejemplo en esta instancia especialmente en equipo pero lamentablemente no se
ve, este importante trabajo que lamentablemente no se logra en la Unidad Educativa Local de

Canchis.
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6.- ¢ Cudles son las falencias que mas ha identificado en el proceso de produccién en la
UGEL CANCHIS en el afio 20172

En el afio 2017 me parece que los puntos rojos han sido especialmente el aspecto de
fortalecimiento de capacidades de docentes donde ellos debieron de incidir un poco mas,
debieron de trabajar especialmente desde diferentes areas y en el 2017 el director de la UGEL
Canchis lamentablemente fue sancionado por la instancia superior correspondiente y esta
sancion ha sido ratificada por el tribunal de servicio civil, una sancion de 6 meses, imaginate
con una sancion de seis meses el director de la UGEL con investigaciones algunos jefes de area
realmente el 2017 ha sido un afio muy preocupante en la UGEL Canchis, felizmente llego una
directora que fue la profesora Amanda Condori, quien de alguna manera reordeno esta instancia
administrativa de la UGEL Canchis y bueno encamino adecuadamente y por eso es que me
parece que han logrado algunos objetivos se habrian planificado el afio 2017, porque si ella no
llegaba y continuaba el actual director que ha sido lamentablemente ratificado pese a una
sancion de 6 meses por multiples irregularidades cometidas en la administracion de la UGEL
Canchis, bueno podriamos decir de que ha sido un afios desastroso para la UGEL pero con esta
ayuda podriamos decir de esta directora que asumio en este lapso de la sancion correspondiente

lograron me parece algunos aspectos importantes en esta linea del afio 2017.

7.- ¢ Cuales han sido los conflictos laborales mas identificables en la UGEL CANCHIS
en el afio 2017?

En el afio 2017 hubo realmente muchas denuncias en los diferentes medios de comunicacion
especialmente aqui en radio Vilcanota pudimos recibir muchas noticias especialmente en el
aspecto de la contratacion de personal este ha sido el punto mas dificil de tratamiento porque
lamentablemente el director de ese entonces el profesor Adrian Calle contrataba a la gente
simplemente a dedo o simplemente no escogia adecuadamente a los profesionales que debieron
de laborar dentro de la UGEL Canchis y llego a contratar a su propia esposa en una institucion
educativa aqui en Sicuani y gracias a estas situaciones y muchas otras irregularidades ha sido
sancionado esto ha sido principalmente la situacion en la administracion del personal y otro
aspecto ha sido el uso de los recursos de la UGEL Canchis que no se rendia cuentas se
compraron un carro que aparentemente habria sido sobreevaluado, se compraron materiales para

distribuir a los maestros a nivel de toda la UGEL Canchis y no se ha distribuido y habia un
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remanente de cerca de siete millones de soles que este sefior no quiso distribuir por la situacion
de la deuda social a los maestros de Canchis, prefirié devolver este dinero al etario nacional y
esto ha provocado el rechazo del magisterio de Canchis que hicieron una paralizacion de cuatro
dias aqui en Sicuani para que este sefior tenga que retirarse de la UGEL Canchis y gracias a esta
paralizacion tuvo que intervenir la Direccion Regional de Educacion a la fuerza podriamos decir

y se logré esta importante sancion también.

8.- ¢Los trabajadores de la UGEL CANCHIS sacan cara por la institucion?

Sinceramente te voy a decir Patty, no me parece muchos trabajadores no se ponen la camiseta
de esa institucion, muchos simplemente van a cumplir su trabajo cobran su sueldo y punto, pero
si podemos decir de algunos profesionales que si se ponen la camiseta de la UGEL vy ellos
enfrenten muchas cosas y cuando hay hasta conflictos ellos salen a enfrentar y dicen tenemos
que hacer esto 0 hagamos esto y me parece bien que de un tiempo a esta parte esta cambiando
esta situacion en algunos de ellos pero la gran mayoria no se pone la camiseta si no simplemente
cumplen y se van, cumplen pican su tarjeta, otros trabajadores también nosotros hemos
denunciado por ejemplo se quedan un ratito especialmente en secretaria se quedan un ratito en
la UGEL se dan una vueltita luego pican ya la entrada y ellos entran ya a las 3 de la tarde, eso
es lo que los trabajadores hacen y bueno les pico una mosca y ya se van al seguro, muchas veces
los trabajadores también y realmente es preocupante porque también tienen ciertos beneficios
que les da la parte directiva de la UGEL Canchis a algunas trabajadoras de la UGEL Canchis
que lamentablemente gozan de vacaciones casi permanentes podriamos decir de eso también
hemos hecho la denuncia nosotros y bueno lamentablemente pues han solicitado vacaciones y
no han salido las resoluciones por lo tanto dicen que seguian asistiendo a su trabajo pero
nosotros muchas veces lo hemos visto y hay un manejo dentro de la UGEL que la persona que
emite la resoluciones no saca las resoluciones cuando se deberian de sacar las resoluciones y

esto es un amarre entre ellos y eso perjudica realmente el trabajo.

9.- ¢Cuanto conoce Ud. personalmente de la labor de la UGEL? (nada - poco/algo -
mucho/bastante)
Yo creo que bastante me he dedicado bastante en este trabajo de investigar, el trabajo que se

va desarrollando en la UGEL Canchis y gracias a Radio Vilcanota también que es donde se
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hacian las denuncias se tuvo que sancionar al director de la UGEL se tuvo que arreglar
algunas cosas creo que conocemos a fondo el trabajo que va desarrollando la UGEL Canchis
y es0 nos ayuda en nuestra condicion de ser profesores también, nos ayuda a entender de
mejor manera la problematica general de esta institucion tan importante aqui en la UGEL

Canchis.

REPECTO A IMAGEN CORPORATIVA

1.- ;CAmo valoraria la situacion actual de la UGEL CANCHIS?

Respecto a esta situacion actualmente creo que la imagen de la UGEL Canchis como
organizacion realmente esta por los suelos, no hay persona que diga realmente la UGEL es una
institucion donde labora gente que realmente se pone la camiseta o gente que pueda coadyuvar
a mejorar la educacion en la provincia de Canchis, creo que mucha gente va a decir que
realmente esto no esta bien mucho de la UGEL Canchis y nosotros también vemos esto, se tiene
que hacer muchas cosas se esta pretendiendo hacer una reorganizacion y si esto se hiciera
realmente saltarian muchas cosas y tal vez con esto empezariamos a mejorar dentro de esta
institucion, actualmente por ejemplo se ha contratado personal para diferentes areas, se han
contratado personal a dedo, no hay ningun concurso simplemente le dio la gana al actual director
se ha contratado en diferentes areas, si puede visitar va a ver en algunas oficinas 5 o hasta 10
trabajadores pero de los resultados del trabajo no se observa absolutamente ningun tipo de
mejora y yo me he encontrado con un docente que vino aqui y él me decia que han demorado
en sacar una resolucién tres meses y otro docente decia tu has tenido suerte porque en mi
resolucion han demorado seis meses, asi se demoran en solo sacar una resolucion asi esta el
trabajo administrativo, no estamos hablando del trabajo pedagdgico, asi estan las cosas en el
trabajo administrativo especialmente en la UGEL Canchis.

2.- ¢Considera que la UGEL CANCHIS es una institucién prestigiosa?

No, de ninguna manera con la gente que esté ahi realmente ha perdido este prestigio que
tenia entes, si nosotros conocimos a buenos profesionales que trabajaban entro de la UGEL
Canchis y de alguna manera respondia, pero ahora con la llegada del nuevo director de la UGEL
lamentablemente todo esto se ha ido a los suelos cuando habian siquiera directores encargados

habia todavia la posibilidad de cuidarse de mejorar la administracion pero ahora cuando ya llego
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un nombrado dice no, yo soy titular y soy nombrado y hace lo que le da la gana, ha perdido su
prestigio deberia de ser una institucion una de las instituciones mas prestigiosas aqui en Sicuani

pero lamentablemente ha perdido Patty.

3.- ¢Desde su medio de comunicacion cual es la percepcién del usuario respecto a la
apreciacion de la UGEL CANCHIS?

Yo tengo diariamente quejas aqui en Radio Vilcanota, siempre tengo llamadas telefonicas
que siempre me hacen llegar a veces via Whatsapp denuncias, algunas irregularidades,

realmente la gente estd incomoda especialmente en la parte administrativa de la UGEL Canchis.

4.- ¢ Los usuarios terminan satisfechos con la atencion recibida en la UGEL CANCHIS?

Me parece que no, mucha gente siempre sale de la UGEL renegando, salen con rabia
realmente dicen no me han atendido, me han paseado de oficina en oficina, realmente no hay
una atencion adecuada Patty por eso es que ahora el magisterio esta pidiendo por ejemplo la
solicitud es unanime que tenga que restructurarse o en su defecto reorganizarse esta instancia
de la UGEL Canchis.

5.- ¢ Cual es el principal motivo de controversia de la UGEL CANCHIS tratado en los
medios de Comunicacion?

Generalmente es el aspecto administrativo, la contratacion de personal, la demora en los
tramites y también la falta de dialogo especialmente de la autoridad educativa con algunas
autoridades también de algunas I.E. creo que esto es fundamental y también en el pago de las
remuneraciones Patty, hay mucha preocupacion de muchos maestros que por ejemplo cuando
son contratados tienen que esperar dos, tres meses para que les abonen sus sueldos, otros tienen
descuentos indebidos tienen que estar yendo a reclamar a la UGEL y también otro aspecto es
de que no se rinde cuentas de la utilizacion de los recursos de la UGEL Canchis, nadie sabe
como se utilizan tantos millones que llegan a la UGEL Canchis nadie sabe, simplemente cuando
los dirigentes piden rendicion y tiene que informar dicen hemos informado a la superioridad
pero no sabemos qué tan cierta sea esta situacion, por ejemplo habia una denuncia el afio pasado
por ejemplo un l&piz que contaba 0.50 céntimos aparentemente lo hacian pasar por 5 soles estas

son las cosas que realmente han sido denunciadas también.
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6.- ¢ Cudl es el principal déficit de la UGEL CANCHIS?

El principal déficit me parece que ahi deben estar gente con compromiso social, gente que
realmente entienda del servicio a la sociedad un funcionario o un trabajador que este
comprometido y que entienda este principio de relaciones humanas una atencién adecuada a la
gente realmente su trabajo sea efectivo y no cuando ingrese tengan que esperar una hora
pintandose la ufia una secretaria no, si no realmente inmediatamente tenga que empezar a
atender, eso es lo mas importante y que los documentos no tengan que entramparse y no tenga
que dormir el suefio de los justos, la atencién debe ser rapida eficiente y efectiva, este seria lo

principal.

7.- ¢ Cudl es la imagen que en términos generales tiene Ud. de la UGEL? (mala- regular-
buena- muy buena)
Pésima realmente, pésima sinceramente porque no hay mucho que rescatar de esta

institucion.
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INSTITUCION EDUCATIVA BOLIVARIANO
SICUANI — CANCHIS - CUSCO

CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
SECUNDARIA BOLIVARIANO DE SICUANI, HACE CONSTAR QUE:

La Bachiller en Ciencias de la Comunicacion, ROMERO PAREDES,
Patricia Mariela, identificada con DNI N@ 72184536, ha aplicado el
cuestionario de encuesta del proyecto de tesis “CLIMA ORGANIZACIONAL
Y PERCEPCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE CANCHIS ANO - 2017”, los dias 03 y 04 de setiembre
del afio 2018, con la finalidad de optar el titulo Profesional de Licenciado en
Ciencias de la Comunicacion.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado, para
los casos que viere por conveniente.

Sicuani, 04 de setiembre de 2018
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by K
JEEY

GOBIERNO REGIONAL CUSCO
DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION cUsCO
UNIDAD EJECUTORA 302~ CANCHIS
UMIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL CANCHIS

“Afio del Didlogo y fa Reconciliacion Nacional™
Sicuani, abril 19 de 2018.

oficioNe < 7O . 2018- GR-C/DRE-C/UGEL-C.

SENORITA : Bach. PATRICIA MARIELA ROMERQ PAREDES
PRESENTE
ASUNTO : AUTORIZA APLICACION DE INSTRUMENTOS DE RECOJO DE
INFORMACION,
« REFERENCIA : EXPEDIENTE N* 201808932

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento que,

V#UTGRIZA la aplicacién de instrumentos de recojo de datos, para realizar la investigacion intitulada
“CLIMA ORGANIZACIONAL Y PERCEPCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA EN LA UNIDAD DE
GESTION EDUCATIVA LOCAL DE CANCHIS — ANO 2017”, realizada por la Bachiller Patricia Mariela
Romero Paredes de la Universidad San Antonio Abad del Cusco, facultad de Ciencias de la

Comunicacion.

Aprovecho la opertunidad para reiterarle las consideraciones de mi estima

personal.

Atentamente,

CCARCH
ACT/D-UGEL-C
EPC/)-AGP
PRPC/E-EBR-S
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INSTITUCION EDUCATIVA BOLIVARIANO
SICUANI — CANCHIS - CUSCO

CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
SECUNDARIA BOLIVARIANO DE SICUANI, HACE CONSTAR QUE:

La Bachiller en Ciencias de la Comunicacion, ROMERO PAREDES,
Patricia Mariela, identificada con DNI N@ 72184536, ha aplicado el
cuestionario de encuesta del proyecto de tesis “CLIMA ORGANIZACIONAL
Y PERCEPCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE CANCHIS ANO - 2017”, los dias 03 y 04 de setiembre
del afio 2018, con la finalidad de optar el titulo Profesional de Licenciado en
Ciencias de la Comunicacion.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado, para
los casos que viere por conveniente.

Sicuani, 04 de setiembre de 2018
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INSTITUCION EDUCATIVA TECNICO AGROPECUARIO
SICUANI — CANCHIS - CUSCO

CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
SECUNDARIA TECNICO AGROPECUARIO DE SICUANI, HACE
CONSTAR QUE:

La Bachiller en Ciencias de la Comunicacion, ROMERO PAREDES,
Patricia Mariela, identificada con DNI N2 72184536, ha aplicado el
cuestionario de encuesta del proyecto de tesis “CLIMA ORGANIZACIONAL
Y PERCEPCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE CANCHIS ANO —2017", los dias 03 y 04 de setiembre
del afio 2018, con la finalidad de optar el titulo Profesional de Licenciado en
Ciencias de la Comunicacion.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado, para
los casos que viere por conveniente.

Sicuani, 04 de setiembre de 2018




Ministerio de
Educacion

PERU

“Aiio def didlogo y la reconciliacion Nacional”

CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DE LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE CANCHIS, HACE CONSTAR QUE:

La Bachiller en Ciencias de la Comunicacion, ROMERO PAREDES,
Patricia Mariela, identificada con DNI N2 72184536, ha aplicado el
cuestionario de encuesta del proyecto de tesis “CLIMA ORGANIZACIONAL Y
PERCEPCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE CANCHIS ANO — 2017, los dias 03 y 04 de setiembre
del afio 2018, en diferentes Instituciones Educativas del Ambito de la UGEL
Canchis y en la sede Institucional, con la finalidad de optar el titulo
Profesional de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado, para
los casos que viere por conveniente.

Sicuani, 04 de setiembre de 2018
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INSTITUCION EDUCATIVA WALTER PENALOZA RAMELLA DE
SICUANI

CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
SECUNDARIA WALTER PENALOZA RAMELLA DE SICUANI, HACE
CONSTAR QUE:

La Bachiller en Ciencias de la Comunicacién, ROMERO PAREDES,
Patricia Mariela, identificada con DNI N@ 72184536, ha aplicado el
cuestionario de encuesta del proyecto de tesis “CLIMA ORGANIZACIONAL Y
PERCEPCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE CANCHIS ANO - 2017, los dias 03 y 04 de setiembre
del afio 2018, con la finalidad de optar el titulo Profesional de Licenciado en
Ciencias de la Comunicacién.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado, para
los casos que viere por conveniente.

Sicuani, 04 de setiembre de 2018




INSTITUCION EDUCATIVA MATEO PUMACAHUA DE SICUANI
CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
SECUNDARIA MATEO PUMACAHUA DE SICUANI, HACE CONSTAR
QUE:

La Bachiller en Ciencias de la Comunicacién, ROMERO PAREDES,
Patricia Mariela, identificada con DNI N2 72184536, ha aplicado el
cuestionario de encuesta del proyecto de tesis “CLIMA ORGANIZACIONAL Y
PERCEPCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE CANCHIS ANO — 2017, los dias 03 y 04 de setiembre
del afio 2018, con la finalidad de optar el titulo Profesional de Licenciado en
Ciencias de la Comunicacion.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado, para
los casos que viere por conveniente.

Sicuani, 04 de setiembre de 2018
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INSTITUCION EDUCATIVA BOLIVARIANO
SICUANI — CANCHIS - CUSCO

CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
SECUNDARIA BOLIVARIANO DE SICUANI, HACE CONSTAR QUE:

La Bachiller en Ciencias de la Comunicacion, ROMERO PAREDES,
Patricia Mariela, identificada con DNI N@ 72184536, ha aplicado el
cuestionario de encuesta del proyecto de tesis “CLIMA ORGANIZACIONAL
Y PERCEPCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE CANCHIS ANO - 2017”, los dias 03 y 04 de setiembre
del afio 2018, con la finalidad de optar el titulo Profesional de Licenciado en
Ciencias de la Comunicacion.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado, para
los casos que viere por conveniente.

Sicuani, 04 de setiembre de 2018




ENCUESTA USUARIO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE EDUCACION Y CIENCIAS DE LA COMUNICACION
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
TRABAJO DE TESIS
“CLIMA ORGANIZACIONAL Y PERCEPCION DE LA IMAGEN
CORPORATIVA EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE
CANCHIS - ANO 2017”
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14

ENCUESTA PARA USUARIO (ANONIMA)

Estimado (a) usuaro (a):

La presente encuesta tiene por objetivo evaluar el nivel de atencion que recibe en la UGEL
Canchis. Mucho agradeceremos responder a las preguntas con sinceridad, ¢llo permitira
recomendar medidas que permitan la optimizacion en la calidad del servicio que se le brinda

L- DATOS GENERALES DEL PERSONAL:

: )
Servicio al, que concurre:. £ el aten..... 50(&&’1«9:‘: ..... HW (Leflmdow-&
.w[éééﬂ&d% <Rk AL, B andes, i icaal e i ecsioin

2.- DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
Como califica Ud. el servicio le brinda la UGEL (‘qnclus
a. Director UGEL b, Especialistas ¢ Jefesde Area  d. Administrativos

-Excelente | - Excelente | - Excelente - Excelente
-Bueno _ - Bueno - Bueno - Bueno i
-Regular 4 - Regular X - Regular - Regular
-Malo - Malo J - Malo X -Malo
~Muy Malo | - Muy Malo Moy Malo  -MuyMalo A

3-DEL TRATO PERSONAL (humano) ,
a. Director UGEL b, Especialistas ¢ Jefes de Area d. Administrativos

-Muy Cordial | - Muy Cordial - Muy Cordial - Muy Cordial
-Cordial - Cordial - Cordhal - Cordial
-Indiferente N - Indiferente - Indiferente X - Indiferente
-Descortés - Descortés £ - Descortés ~ -Descortés <
-Vanable | < Vanable - Vanable = - Vanable

4. l)LL NIVEL PROFESIONAL
Como califica el mivel profesional de:

a. Director UGEL b, Especialistas ¢ Jefes de Area d. Administrativos
-Muy Alto - Muy Alto L =Muy Alto [ - Muy Alto

-Alto . -Alto . <Alo _ -Alo

-Medio 7 =Medio - Medio ' - Medio

-Bajo | -Bajo X -Bajo 1; - Bajo

-Deficiente - Deficiente | -Deficiente | - Deficiente 1|
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5. SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO

.Como cree U'd. que existirian mejoras en el servicio'_.’ | wg 1 UL
-Con Ambientes | -Trato personal XN -Profesionalismo _ -Capacitacion = |
-Organizacion 1]

“\

Otro: > . (/ ~
.......... “6’00'7‘{(&72(2{;“.’«)‘]—

------------------------------------------------------------------------------------------------------------

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

6. PREFERENCIAS DE TRATO DE LOS USUARIOS
Como cree Ud. que existirian mejoras en el servicio

-Con respeto 5 -Con profesionalismo = -Con gentileza L]
-Con Amabilidad ~—  -Con Indiferencia ]

7. ;Por cual de los siguientes medios se informa de las acciones o actividades de la
UGEL?

-Radio 2 -Peniodicos |  -Redessociales X' -Pagina Web [
-Television ~
8. ;Cuando escucha noticias de la UGEL en los medios de comunicacion, ;Cree
/Confia en lo que dicen los periodistas?
-Nunca -Casi Nunca -A veces N1 - Casi Siempre
-Siempre

Mil gracias por su colaboracion,
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ENCUESTA COLABORADORES

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE EDUCACION Y CIENCIAS DE LA COMUNICACION
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

TRABAJO DE TESIS

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y PERCEPCION DE LA IMAGEN

CORPORATIVA EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE
CANCHIS - ANO 2017”

ENCUESTA PARA COLABORADORES (ANONIMA)

Estimado (a) encuestado (a):

La presente encuesta tiene por objeto evaluar el clima organizacional de la UGEL Canchis.
Le agradezco por anticipado responder a las preguntas con sinceridad, ello permitira alcanzar
recomendaciones para la optimizacion en la calidad del servicio que brinda.

A.- DATOS GENERALES DEL PERSONAL:

Unidad en la que labora:............ et et eee ettt e e bt e e aea et e e s as e e nnnnns
........... T S D7 )y S
Responda las preguntas del cuadro con la siguiente escala:
Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre
1 2 3 P 5

La que no estén en el cuadro tendrin la modalidad de opcion maltiple,
B.- ACERCA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Sobre la Estructura [ 1] 2] 3] 4] s
I.- (Esta conforme con la remuneracion salarial que recibe? P
2.- ;Sus problemas personales afectan su desempeiio laboral? *
I Sobre la Recompensa 1 2| 3| 4| 5§
3-;Ha recibido Usted incentivos y/o reconocimientos o
(resolucion, carta de felicitacion, o beca de capacitacion),
durante los dos dltimos afios que viene laborando en la
Institucion? S

14.-;—,;_Swe siente mdﬁvado(ai o estimtiiado(a)? - =i ' 1
Sobre la responsabilidad | 2| 3| 4
5.- ¢ Tiene Ud. dificultad para conocer las responsabilidades que
le competen en su trabajo? X
6.- ¢ Le asignan tareas que no corresponden a su puesto? X
Sobre la cooperacion 1 2| 3 4 5
7.~ ¢Tiene Ud. buena relacion laboral con sus compaiieros de
trabajo? X
A

8- (Ensu oficina se fomenta el trabajo en equipo? o |




~ Sobre las relaciones ' 1 2] 3] 4 s
9.- Cuando tiene Ud. consultas, dudas, quejas, etc. ;tiene la
| posibilidad de recurrir de forma inmediata al | personal adecuado? Pl

Sobre la relacién entre compaficros:
10. Los problemas mas frecuentes entre compaiieros son:

-Propias de las funciones | | -Problemas personales || - Habladurias y chismes ¢

- Otros 1
Especifique:
Sobre el dmfio 1) 2| 3] 4 §
11.- (Llega usted a sus metas mensuales? . X
Sobre los Estandares 1 2| 3 4 5
12.- Si se le brindo capacitacion por parte de la UGEL
;Considera Usted que ha sido efectiva para desempeiio de sus
funciones? ?(
Sobre los Conflictos 1 2l 3 4, 5§
13 .- jRecibe ayuda de su jefe inmediato? X
14 - ;Hay imposibilidad o inconvenientes de contar con sus pares
cuando hay dificultades o sobrecarga? X
Sobre la Identidad 1| 2| 3] 4] 5

15.- (Considera Ud. que la UGEL Canchis es un buen lugar para
‘trabajar? » . b )
16.- ;Se siente orgulloso de formar parte de la UGEL Canchis?

Sobre la atencién al pablico:
17. La mayor parte de usuarios a los que usted atiende, llegan:

-Alterados || -Impacientes [] -Tranquilos || - Indiferentes |

- Amables ||
18. Cuando los usuarios se retiran, luego de ser atendidos, se ven:

-Agradecidos B¢ -Molestos [ -Inconformes | | -Indiferentes ||

- Entusiastas |

19. ;Cuil cree Ud. Que debe ser la actitud de los usuarios?

-Humilde -Indiferente  []  -Respetuosa  [>q -Exigente
-Paciente ||

]

------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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C.- ACERCA DE LA IMAGEN CORPORATIVA
21. ;Qué entiende usted por imagen corporatwa"
Lo o aslen.. 0 pssncig.. Hiene.de. la..
Al o ittt B fara. q// LRATI byounesssssersesmmasmssassnsass
[ Sobre la Situacién Actual [ a] 2] 3] 4] s
| 22.- ;Cree Ud. que los usuarios le tienen confianza a la UGEL
Canchis? X
"23- ;Ud. considera que las opiniones del PERIODISMO Y |
MEDIOS DE COMUNICACION respecto a la Imagen
Institucional de la UGEL Canchis son buenas?
Sobre el Prestigio 1 2] 3 4 5
24 - Por manifestaciones de los USUARIOS que Ud_ atiende,
;cree que la opinion de ellos respecto a la imagen institucional

de la UGEL Canchis s buena? X
25.- En SU CONCEPTO. (La imagen institucional de la
UGEL Canchis es buena? X
Sobre el impacto 1 2l 3| 4 5

26.- Los elementos de oficina como equipos de computo,
mesas, sillas, calendarios, agendas y demas ,estin
identificados con los colores, logos y nombre de la UGEL

Canchis? X

27.- En los documentos oficiales se conserva el nombre

completo v correcto de la UGEL Canchis X
Sobre la atencion 1 2 3 4 5

28.- ;Cree Ud. que la atencion que reciben los usuarios es la

adecuada? X

29.- ;Piensa que la atencion recibida por el usuario es
fundamental en la formacion de la Imagen Corporativa de la X
UGEL Canchis?.

Mil gracias por su colaboracién.




VARIABLES CAITERIOS )

DATOS GENERALES

INFORME DEL JUICIO DE EXPERTO

FICHAS DE VALIDACION

1.1.Titulo de la investigacion: Clima Organizacicnal y percepcién d= la

Imagen Corporativa en la Unldad de Gestién Educativa Local

Canchis Aflo - 2017

1.2.Nombre de los instrumentos a validar: Encuesta variable Clima
Organizacional

1.3.Autor de los instrumentos: Bach.

ASPECTOS DE VALIDACION

Patricia Mariela Romero Paredes
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ESTRUCTURA

Esta formulado con

RECOMPENSA
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35

B3
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ATENDON AL

]

ESTANCARES

DENTIDAD

OPINION DE ACEPTACION: a) Deficiente b)Baja c)Regular d)Buena e)Muy buena
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DATOS GENERALES

FICHAS DE VALIDACION

DEL

RTO

1.1. Titulo de la investigacion: Clima Organizacional y percepcidn de la
Imagen Corporativa en la Unidad de Gestidn Educativa Local de
Canchis Afio - 2017

1.2.Nombre de los instrumentos a validar: Encuesta variable Clima

Drgarizacional
1.3.Autor de los instrumentos: Bach. Patricia Mariela Romero Paredes
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ASPECTOS DE VALIDACION
Oefionte B3 _Buens Duena
VARIALES CRITERIOS © 16 131 36|28 | 26131 |36 |41 |46 sy |86 |61 |66 |73 |76)81 8691 |9
) w_g__musoaswuso_sa_issnnnunsm
ESTRUCTURA Esla formutado con ‘/
RECOMPENSA £sta expredado con \
conducias \/
observatiay . K
RESPONSARRLID | Adecusdo para ol !
AD avance de B ciencia X
ATENDON AL Taiste una X
PUBLCO | organizacion Opca
COOPERACION Comprende los
apectos da
cantided y calidad
ACLACIONES Adecussdo para
valorar los )<
mytrumenios de
VRLigacis
Drsano Basado en aspecios
edricos cientificos
LSTANODARES Entre los indicas
Indicacores
CONFLCTO La estralegs
redponde al
proposits del
©tudiz
IDENTIDAD £5 July adecuade l X

USERNAS /iy o Mo pora_du pliation

OPINION DE ACEPTAGION: a) Deficiente b)Baja c)Regular d)Buena ejMuy buena

Apeliidos y Nombres

Grado académico y
mencién




