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RESUMEN

La presente investigacion se basé en descubrir la relacién que existe entre el
Clima organizacional y la Calidad de Servicio que brinda el Banco Interamericano
de Finanzas - Lima 2016, Analizando la variable clima organizacional
especificamente se encontraron deficiencias como falta de liderazgo por parte
de los gerentes de oficina, un mal sistema de recompensas y castigos, un bajo
porcentaje de trabajo en equipo y una comunicacién deficiente tanto de manera
interna como externa.

Analizando la variable calidad de servicio podemos encontrar deficiencias en la
presentacion del servicio, y en la poca agilidad de los procesos.

El proyecto estuvo enmarcado en el tipo de investigacion aplicada, descriptiva—
correlacional, con un enfoque dominante cuantitativo y un disefio no
experimental con un método hipotético deductivo, habiéndose utilizado como
técnica la observacién, encuesta y entrevista para cbtener los datos.

Se utiliz6 como instrumentos 3 cuestionarios (para las variables clima
organizacional, calidad de servicio) y uno adicional para medir la satisfaccion del
cliente con la atencién brindada, los cuestionarios para diagnosticar el estado de
las variables de investigacion se construyeron con una escala de Likert que iba
desde muy pésimo hasta muy bueno segln la percepcicn del empleado y para
la evaluacién al cliente solo una pregunta con escala dicotémica de si y no como
respuestas.

De esta manera se ha establecido que el Banco Interamericano de finanzas no
contaba con un clima organizacional 6ptimo y en consecuencia los niveles de
atencién al cliente y la preocupacion por brindar un buen servicio habian
descendido y esto se refleja en las bajas notas de calidad que las oficinas
obtuvieron en el Ultimo semestre estableciendo una notable relacién entre las
variable siendo necesario recomendar la implementacién de un comité de clima
organizacional quienes estableceran contacto directo con los empleados y
deberan escuchar sus incomodidades y quejas realizando reuniones semanaies
donde participen los miembros de las oficinas y su gerente para intercambiar
ideas, se debe capacitar a ios empleados acerca de los servicios y productos
que el banco ofrece, y se debe fortalecer las comunicaciones entre las areas
internas y externas ya que la comunicacion es la clave para que se desarrollen
las relaciones humanas de manera efectiva.

Palabras claves: Clima organizacional, Calidad de servicio, Comunicacion,
Liderazgo, recompensas y castigos.
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ABSTRACT

The present research was based on discovering the relationship that exists
between the Organizational Climate and the Quality of Service provided by the
Inter-American Bank of Finance - Lima 2016. Analyzing the variable
organizational climate specifically were deficiencies such as lack of leadership by
the managers of Office, a poor system of rewards and punishments, a low
percentage of teamwork and poor communication both internally and externally.

Analyzing the quality of service variable we can find deficiencies in the
presentation of the service, and in the poor agility of the processes.

The project was framed in the type of applied, descriptive - correlational research,
with a dominant quantitative approach and a non - experimental design with a
hypothetical deductive method, having been used as technique observation,
survey and interview to obtain the data.

We used 3 questionnaires (for the variables organizational climate, quality of
service) and an additional one to measure customer satisfaction with the care
provided to perform a survey and an interview questionnaire, the questionnaires
to diagnose the status of the variables of Research were constructed with a Likert
scale ranging from very poor to very good according to the employee's perception
and for client evaluation only a question with a dichotomous scale of yes and no
as answers.

In this way, it has been established that the Inter-American Bank of Finance did
not have an optimal organizational climate and, consequently, the levels of
customer service and the concern to provide a good service had declined and
this is reflected in the low quality Offices obtained in the last semester
establishing a notable relationship between the variables being necessary to
recommend the implementation of an organizational climate committee who will
establish direct contact with employees and should listen to their discomforts and
complaints by holding weekly meetings involving members of the offices and their
Manager to exchange ideas, employees should be trained about the services and
products offered by the bank, and communications between internal and external
areas should be strengthened since communication is the key to the development
of human relationships in a manner Effective.
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INTRODUCCION

La presente Tesis intitulada "EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION
CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA EL BANCO
INTERAMERICANO DE FINANZAS- LIMA 2016;” tiene como fundamento bases
tedricas que definen el Desarrollo Organizacional y la Calidad de Servicio
dotando de evidencia empirica a supuestos tedricos e investigaciones
internacionales que explican la relacion entre estas variables.

Los resultados obtenidos en la presente Tesis son muy importantes en el marco
de la investigacién administrativa, aportando una nueva visién para el Banco
Interamericano de Finanzas siendo asi antecedente y modelo de nuevas
investigaciones

La presente tesis se ha desarrollado de acuerdo a la directiva para la
presentacion del proyecto e informe de tesis para la titulacion profesional de los
estudiantes de pre-grado de la Universidad Nacional del Callao.

En la parte | Planteamiento del Problema; es donde se identifica el problema, su
formulacion, los objetivos y la justificacion de la investigacion.

En la parte li Marco Tedrico; se explican las bases tedricas de las variables de
estudio, el marco referencial e investigaciones que nos otorgan antecedentes
previos.

En la parte |l Variables e Hipédtesis; se han formulado las hipétesis General y
especificas, asi como la operacionalizacion de las variables.

En la parte IV denominada Metodologia es donde se especifican el tipo y disefio
de investigacion, la pobiacién ia muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos y plan de anadlisis estadistico de datos.

En La parte V se presenta los resultados obtenidos de acuerdo al analisis e
interpretacion de resultados. En la parte VI se contrasta la hipdtesis con los
resultados obtenidos; y en la parte VIl se mencionan las conclusiones a las que
nos ha llevade la investigacion.

La presente investigacion, recoge las experiencias de la autora lo que ha
permitido tener una buena fuente de informacién haciendo viable la
investigacion.

XV



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL. PROBLEMA
1.1 Identificacion del Problema

En afos recientes, el tema de Clima Organizacional como
herramienta para adaptarse a los cambios ha adguirido una
im;;ortancia cada vez mayor. Diferentes acontecimientos como la
giobalizaciébn han conllevado a que diferentes empresas u
organizaciones tengan que tomar con mayor importancia el tema
organizacional, en especial en lo que se refiere a la competencia y
la mayor interactividad de las nuevas tecnologias comunicativas.
Esta situacién ha llevado a la necesidad de entender aquellos
factores organizacionales a fondo. Los cambios en el ambiente
externo de la economia afectan a las organizaciones y su entorno,
en especial al laboral, si estudiamos diversas sociedades y distintos
sectores encontrariamos una diversidad de problemas que
conllevan al desmejoramiento del clima organizacional.

En este contexto la presente investigaciéon se centra en el Banco
Interamericano de Finanzas y sus oficinas ubicadas en Lima.

El sistema financiero lleva consigo nuevos retos y cambios
estructurales debido a la gran cantidad de competidores del sector,
lo cual imposibilita la creacién de productos y/o servicios para



diferenciar una entidad de otra, esto se debe a que los productos
y/o servicios del sistema Financiero son esencialmente los mismos,
siendo la unica diferencia la calidad de servicio a ofrecer a los
clientes. En las Oficinas Lima se presenta la siguiente
problematica: hay oficinas que tienen un excelente clima
organizacional como otras que tienen dificultades al momento de
integrarse debido a la falta de compromiso con el puesto, algunos
vienen de otro banco e ingresan a caja para ascender a otro puesto
y no realizan su trabajo con alegria al contrario a veces le dan mala
cara al cliente.

Los valores fundamentales que fomenta el banco en la relacién
laboral son 4. ejemplaridad, decision, solidez y empatia. Su clima
organizacional es complejo ya que en cada oficina cada gerente
fomenta un clima distinto, hay oficinas con lideres autoritarios y hay
otros con lideres participativo. Actualmente se puede visualizar que
ha disminuido el compromiso de los trabajadores pues hay un alto
indice de renuncias. En el tema de liderazgo también se presentan
distintos tipos siendo variado en cada oficina dependiendo del
gerente. En el Banco Interamericano de Finanzas, el pilar basico
es la calidad de servicio intentando lograr una experiencia
memorable en el cliente una empatia unica y hacer sentir al cliente
como parte de una familia; en algunas oficinas se logra en otras no,
hay una medicién para ello; el area de calidad esta encargada de
medir la calidad de servicio mensualmente mediante una
calificacién que va de -3 a +3 maxima nota , aplicando para eilo
modalidades como la denominada “cliente incognito” , “llamada
incognita” o encuesta telefénica a un cliente “x".

Algunos clientes se van satisfechos ya que no hay gran magnitud
de publico y en algunas oficinas la atencién es rapida y eficiente en
otras con mayor magnitud de publico el cliente se va insatisfecho
debido a que no se siente bien atendido y le toma mucho tiempo
de espera. Se quejan continuamente de los procesos operativos ya
gue indican que son muy lentos y poco agiles.



Los colaboradores de los diferentes puestos como: cajeros, jefe
operativo, promotor de negocios, ejecutivo banca persona, generan
muchas quejas a su jefe ya que en algunas oficinas salen tarde a
refrigerio, no se toman el tiempo completo, salen muy tarde de la
oficina, ia oficina queda muy retirada de su casa o hay demasiado
publico y pocas cajas.

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema General
¢ Existe relacion entre el Clima organizacional y la calidad de
servicio que brinda el banco Interamericano de Finanzas - Lima
20167

1.2.2 Especificos

» ¢ Existe relacion entre el Liderazgo y la calidad de servicio

gue brinda el Banco Interamericano de Finanzas- Lima
20167

> ¢ Existe relacién entre las recompensas y castigos otorgadas
a los empleados y la calidad de servicio que brinda el Banco
Interamericano de Finanzas- Lima 20167

> ¢ Existe relacion entre la comunicacion interna y la calidad de
servicio que brinda el Banco Interamericanc de Finanzas-
Lima 20167

» ¢ Existe relacion entre las relaciones humanas y la calidad de
servicio que brinda el Banco Interamericano de finanzas —
Lima 20167



1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General:

Determinar como se relaciona el Clima Organizacional con la
calidad de servicio que brinda el banco Interamericano de
Finanzas Lima 2016.

1.3.2 Objetivos Especificos:

> Conocer gué relacion existe entre el Liderazgo y la calidad de
servicio que brinda el Banco Interamericano de Finanzas- Lima
2016.

» Conocer qué relacion existe entre las recompensas y castigos
otorgadas a los empleados y la calidad de servicio que brinda el
Banco Interamericano de Finanzas- Lima 2016.

» Conocer qué relacién existe entre la comunicacién y la calidad
de servicio que brinda el Banco Interamericano de Finanzas-
Lima 2016.

» Conocer que relacion existe entre las relaciones humanas y la
calidad de servicio que brinda el banco interamericano de
finanzas.

14 Justificaciéon

1.4.1 Legal
La presente investigacién estd enmarcada en los alcances de la
nueva Ley Universitaria 30220.
Asi como el Regltamento de Ciclo Taller de Tesis para obtencion del
Titulo Profesional.



1.4.2 Tedrica

Muestra el impacto del clima organizacional del que gozan los
trabajadores del Banco Interamericano de Finanzas sobre la calidad
de servicio que este brinda a sus clientes tomando como referencia
estudios realizados por Litwin y Stinger cuya técnica se basa en la
aplicacién de un cuestionario basado en su propia teoria donde
postulan la existencia de nueve dimensiones que explican el clima
existente en una determinada empresa, el modelo Servqual
elaborado por Zeitham!, Parasuraman y Berry el cual mide
basicamente lo que el cliente espera del servicio, los 14 puntos sobre
la calidad de servicio de William Edwards Deming.

La relacion de las variables se sustenta en supuestos teéricos
establecidos por Ana Maria G6mez — Bernabeu quien encontré una
alta y significativa relacién entre variables relacionadas con la
adopcién de un sistema de catidad y la satisfaccion laboral, Hikymura
quien observé que la orientacion a los clientes por parte de los
empleados ejerce una influencia positiva sobre la satisfaccion laboral
y €l compromiso con la organizacion de los mismos.

Para dotar de evidencia la relacién existente entre las dos variables
me baso en las conclusiones obtenidas en investigaciones
internacionales cuyos actores son : Maria Alejandra Sanchez Pefia
en su tesis titulada “Incidencia del clima laboral en la calidad de
servicio que presta el personal — caso: Departamento de Banquetes
del Gran Melia Hotel, SUITES & Conference Center’ del Colegio
universitario Hotel Escuela de los Andes Venezolanos y ofra
investigacion realizada por Francisco Gonzales Santa Cruz, Sandra
Sanchez Caflizares y Tomas Lépez Guzman titulada “Satisfaccion
laboral como factor critico para la calidad — El caso del sector
hostelero de ia provincia de Cérdoba — Espafia.



1.4.3 Econdémica

Esta investigacion traera beneficio a la institucion financiera, a los
clientes ya que seran atendidos con calidad y a los empleados quien
posiblemente incremente sus ingresos al captar mucho mas cliente
para el Banco Interamericano de Finanzas.

1.4.4 Social

Se optimizara el clima organizacional en la empresa implementando
un comité de clima organizacional para que la calidad de la
organizacion también se refleje en sus clientes interno y de tal forma
se refleje en el trabajo de ellos el cual es brindar un servicio de
calidad a los clientes externos.

1.4.5 Importancia

Esta investigacién sera importante porque nos permitié conocer cual
es fa relacion que hay entre los colaboradores del banco obteniendo
informacién acerca del clima organizacional donde se desarrolian, y
como eso se relaciona con la calidad de servicio que los trabajadores
brindan a los clientes.

1.4.6 metodolégica

Se disefiaron 4 cuestionarios como instrumentos, dos de ellos con
escala de Likert donde uno es para medir el clima organizacional que
consta de 15 preguntas y otro de 10 preguntas para medir la calidad
de servicio brindada a los clientes, el tercer cuestionario es de una
sola pregunta quien trata de responder la calidad de servicio
percibida por el cliente y un cuestionario de 8 preguntas abiertas con
el cual se le realizo una entrevista al jefe del area de calidad del
Banco Interamericano de finanzas.



Estos instrumentos han sido revisados y segun la tabla del Doctor
Isaac Cérdova Baldeon han obtenido una validez y confiabilidad
aceptable.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del Estudio

Antecedentes Internacionales:

MARROQUIN PEREZ, Stefani Alejandra Y PEREZ GUTIERREZ,
Lorena. El Clima Organizacional y su relacién con el Desempefio
personal en los trabajadores del Burguer King. Tesis para
obtener grado de maestrfa. Universidad San Carlos de Guatemala
2011.

Resumen:

E! objetivo principal de este estudio, es el de describir la relacion
entre el clima organizacional y el desempefio laboral en los
trabajadores de Burguer King, asimismo identificar el nivel de! clima
organizacional en los trabajadores de la empresa, definiendo los
factores gue lo componen e intervienen en su desempefio y describir
las caracteristicas del mismo y su relacion con el clima
organizacional. E! disefio de estudio es Correlacional. Se tom6 como
muestra 125 trabajadores y se utiliz6 el instrumento probabilistico en
toda la muestra. Arrib6 a las siguientes conclusiones: En los
trabajadores de los restaurantes de Burger King se permite la



libertad en la realizacion de sus labores, El clima organizacional de!
personal de los restaurantes es favorable para la organizacién.

PEREZ Rosa, SANCHEZ Yudeicis. Clima organizacional y calidad
del cuidado de enfermeria en la emergencia de adultos del
Hospital militar del ejército. Tesis de licenciatura Universidad
Central de Venezuela.2005.

Resumen:

Su objetivo estuvo orientado a determinar la percepcion de
enfermeras y enfermeros del clima organizacional, en su dimension:
Caracteristicas organizacionales; y la calidad del cuidado de
enfermeria, en su dimensién Satisfaccion de!l usuario. El disefio que
se utlizé6 fue no experimental, tipo descriptivo-transversal. La
muestra fue integrada por 64 enfermeras (0s) que laboran en dicho
hospital, seleccionandose aleatoriamente el 20,48% para conformar
la muestra; asi mismo, 82 usuarios de los cuales el 25,42% integré
la muestra.

Concluyendo en lo cormrespondiente a la variable clima
organizacional, en su dimension caracteristicas organizacionales,
los resuitados obtenidos para el indicador estructura organizativa,
permiten concluir que el 53,1% de los elementos maestrales, estan
altamente satisfechas por su participacién en la elaboracion e
interpretacion de la visi6n, politicas, normas, objetivos vy
procedimientos que delinean la accién administrativa y asistencial
del equipo de enfermeria en la institucion, el 34,4% se mostr6
satisfecho (a), 8,4% nada satisfecho (a) y un 3.1% ni satisfecho (a)
ni insatisfecho (a).

DELGADO Maria Y DI ANTONIO Ana, en su tesis La motivacién
taboral y su incidencia en el desempefio organizacional: un
estudio de caso. Tesis para optar para el grado de Licenciatura.
Universidad Central de Venezuela.2019.



Resumen:

El objetivo de esta investigacion es analizar la incidencia d_ _
motivacion laboral en el desempefio organizacional que poseen los
empleados de la Empresa de Bienes — Raices “Multiviviendas C.A"
El disefio de estudio es investigacion de campo. Tomd como muestra
todas las personas que laboran actualmente en la Empresa de
Bienes — Ralces “Multiviviendas, C.A’, es decir, un total de 12
personas. El disefio de investigacién es de caracter descriptivo. Se
utilizé la técnica de la encuesta como instrumento.

Llegando a ia conclusion que la mayoria del personal se encuentra

enh un bajo nivel de desempenio, reflejan que sus actividades no.

estan relacionadas al cargo que poseen, al momento de tomar una
decision laboral la mitad de la poblacion lo hace en grupo mientras
gue la otra mitad ic hace individualmente, al igual que un 50% no se
siente identificado con el ambiente laboral, mientras que un 41,7% si
lo hace. Lo anteriormente dicho hace referencia al bajo nivel de
maotivacién, La motivacion laboral es un elemento fundamental para
el éxito empresarial ya que de ella depende en gran medida la
consecucion de los objetivos de la empresa.

PEREIRA MENDEZ, Catherine Nicole Clima laboral y servicio al
cliente (Estudio realizado en hospitales privados de la zona 9 de
la ciudad de Quetzaltenango). Tesis para optar para el grado de
Licenciatura. Universidad Rafael Landivar del Campus Central de
Guatemala.2014.

Resumen:

La investigacion se realizé en hospitales privados de la zona 9 de la
ciudad de Quetzaltenango con todo el personal en general, el cual
estd comprendido por 30 personas que corresponden a fos
departamentos de enfermeria, recepcién, concina, lavanderia,
conserjeria, laboratorio y guardia, siendo estos de ambos sexos,
teniendo distintas religiones, entre las edades de 24 y 61 afos y
siendo de diferentes etnias.
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Luego de la aplicacién de los 3 sumarios para el tema de tesis a la
muestra respectiva se liegd a las siguientes conclusiones:

El clima organizacional incide en el servicio al cliente porque si existe
armonia y respeto entre los colaboradores del hospital se da un
servicio de calidad tanto al cliente interno y externo (pacientes).

SANCHEZ PENA, Maria Alejandra, Incidencia del clima laboral en
la calidad del servicio que presta el personal caso: Departamento
de Banquetes del Gran Melia Caracas Hotel, SUITES &
Conference Center. Colegio Universitario Hotel escuela de los Andes
Venezolanos.2009.

Resumen:

El propdsito de esta investigaciébn es determinar como ese
descontento del personal puede alterar la calidad de servicio, ya que
el malestar presente en el recurso humano influye directamente en el
trato hacia los clientes de la empresa.

La poblacién analizada en este trabajo especial de grado es el
personal base del Departamento de Banquetes del Gran Melia
Caracas HOTEL, Suites & Conference Center, entendiéndose este
como el personal de primera linea del area que representan el
universo en esta investigacion.

Una parte de la informacién fue captada a través de la observacion,
especificamente la observacién participante, pues el investigador esta
participando activamente en el entorno de trabajo y pudo palpar la
situacién de cerca, como su propia experiencia.

Sin embargo, también se utilizé la técnica de la entrevista
estructurada, pues se usé un cuestionario previamente elaborado e
igual para todos los casos que permitié obtener datos mas precisos,
evitando subjetividades. Por otra parte, cabe considerar que la
revision documental también cumplié un papel importante, pues se
usaron datos ya recopilados en las bases de datos del Departamento
de Banquetes del Gran Melia Caracas Hotel, suites & Conference
Center, especificamente las encuestas realizadas a clientes, ademas
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de otros soportes tebricos que aportaron informacion clave para
afirmar la relacién entre ias variables, con bases localizadas en otras
investigaciones o aportadas por algunos autores.

Se lleg6 a la conclusion de que la calidad de Servicio es un factor
determinante en la productividad y rentabilidad de las Empresas de la
Hospitalidad, debido que ésta cualidad permite la fidelizaciéon del
cliente permitiendo el desarrollo del posicionamiento de la empresa y
la capacidad de captar nuevos mercados, maximizando los ingresos
de la organizacion.

Sin embargo, ia Calidad de Servicio no es posible sin un equipo de
trabajo que cumpla adecuadamente con sus funciones, solventando
las necesidades de los clientes y que esté lo suficientemente
capacitado, e identificado con la empresa, es decir, motivada o con un
buen nivel de Satisfaccion Laboral.

En el caso del Departamento de Banquetes del Gran Melia Caracas
Hotel, Suites & Conference Center, se presentan varias situaciones
que afectan la Satisfaccion Laboral y por consiguiente la Calidad de
Servicio.

GONZALES SANTA CRUZ Francisco, SANCHEZ CANIZARES,
Sandra Maria, LOPEZ GUZMAN, Tomas, Satisfaccién laboral como
factor critico para la calidad - El caso del sector hostelero de la
provincia de Coérdoba- Espafia. Universidad de Cérdoba,
Espaifia.2011.

Resumen:

Es indudable la fuerte relacién que existe en el sector servicios entre
la calidad percibida por los clientes y los niveles de satisfaccion laboral
y compromiso organizativo de los empleados que los prestan. Esta
identificacion es mas intensa en el sector hotelero, donde la
satisfaccion del cliente estd intimamente ligada a la de los
trabajadores. En este articulo se presentan los resultados de una
investigacioén sobre el nivel de satisfaccion existente en la hosteleria
de Coérdoba (Espafa) y su relacion con determinados aspectos
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personales de los individuos y organizativos de las empresas donde
trabajan. El objetivo perseguido es que los directivos del sector
hotelero conozcan los diferentes condicionantes socio-laborales y
organizativos que determinan el nivel de satisfaccién laboral y, con
este conocimiento, poner en marcha politicas que fomenten el
desarrollo del capital humano que conforma, hoy en dia, el activo mas
importante en dicho sector. Para conseguirlo, se ha realizado un
amplio trabajo de campo consistente en la recopilacién de encuestas
especificas y el tratamiento estadistico de los datos dimanados. Como
conclusion general podemos destacar que la mayoria de los
empleados estan satisfechos o muy satisfechos con su trabajo,
destacando positivamente la relacion con los compafieros y
superiores, siendo mayor la probabilidad de satisfaccién laboral en los
empleados que trabajan en hoteles de menor categoria, tumo de
mafana y de género masculino.

Antecedentes Nacionales:

BEDOYA SANCHEZ Enrique Osvaldo, en su tesis La nueva gestién
de personas y su evaluaciéon de desempefio en empresas
competitivas. Tesis para obtener grado de Magister. Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. 2010.

Resumen:

Su objetivo fue Analizar las teorias y enfoques de la funcion de
Recursos Humanos (RRHH) y su relacién con la gestibn de
evaluacion de su desemperfio en la empresa competitiva. Es un tipo
de estudio descriptivo, explicativo y correlacionado. Como muestra
considerd a 230 trabajadores por el personal de las empresas Wong
S.A, IDAT, THE LINCOLN ELECTRONIC COMPANY, el instrumento
que se utilizé es guia del analisis documental.

Llegando a las siguientes conclusiones: Los procesos de gestién de
evaluacion estan sufriendo grandes modificaciones a fin de adecuarse
a las nuevas exigencias de los escenarios modernos. El estudio de la
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- funcion de los Recursos Humanos y del proceso de Gestion de
evaluacion de Desempeiio, asi como su adecuacion a los nuevos
tiempos, constituye un gran desafio que las empresas deberan
afrontar decididamente en los escenarios de mercados globalizados,
si desean ser competitivos y pertenecer en ellos.

PELAES LEON, Oswaldo Clemente, Relacién entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente en una empresa de
servicios telefénico. Tesis doctoral. Universidad Nacional Mayor de
San Marcos. 2010.

Resumen:

El proposito de este estudio fue determinar el grado de relacion entre
el clima organizacional y la satisfaccién del cliente. Con este fin se
aplicé una escala de Clima Organizacional a un grupo de 200
empleados de la empresa Telefénica del Per( y un Cuestionario de
Satisfaccion a sus respectivos clientes. La Hipotesis Principal
sefialaba que existia relacion entre el Clima Organizacional y la
Satisfaccion del Cliente en el sentidc que al mejorar el Clima
Organizacional se incrementa ia Satisfaccion del Cliente. La principal
conclusion comprobé que hay relacion entre las dos variables, es
decir, el clima organizacional se relaciona con la satisfaccién del
cliente. A nivel de las hipétesis especificas se comprobé que las
Relaciones Interpersonales, el Estilo de Direccién, el Sentido de
Pertenencia, la Retribucién, la Estabilidad, la Claridad y Coherencia
de la Direccion y los Valores Colectivos se relacionaban
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
Telefénica del Perq.

CASTILLO ALARCON, Maria del Refugio, El Clima organizacional
de una Empresa comercial de la zona Comercial Aduanero.
Universidad Nacional mayor de San Marcos. Lima.2011
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Resumen:

Cuyo objetivo es analizar el clima organizacional de la empresa
MULTI y sus dimensiones. La metodologia consiste en que se
describe el disefio de la investigacidon aplicado para determinar la
percepcién que tiene los empleados de la unidad de andlisis sobre el
clima organizacional. La investigacion es no experimental ya que al
ser analizada una situacion existente y no se controlé ninguno de los
factores que intervienen en el estudio, incluyendo la percepcién de los
empleados de su organizacion. La muestra, se conformé por
participantes voluntarios, por lo que se logrd la participacion de
unicamente 53 de ellos (muestra, que representa el 95% de la
poblacién); sin embargo, de este total de aplicaciones un cuestionario
no fue considerado valido al faltarle respuestas y s6lo se consideré el
93% de los mismos. Se cumple con el objetivo de investigacion
trazado en el presente estudio, y en seguida se presentan las
reflexiones sobre las caracteristicas del clima organizacional de la
empresa analizada por cada una de las dimensiones del fenémeno de
analisis. De manera general, en la dimension de estructura
organizacional se observa una buena percepcién de los empleados,
puesto que, en un porcentaje importante de cada reactivo presentado
en sentido afirmativo, se expresd por los encuestados con un valor
alto en la escala de medicion, que va de acuerdo a muy de acuerdo.
Esto permite valorar que los empleados perciben bien a la empresa
en esta dimensién. Sin embargo, en esta dimension de estructura, hay
que poner cuidado y tomar medidas para mejorar la percepcién de los
empleados respecto al burocratismo, el hecho de que las reglas y
procedimientos de la empresa tiende a inhibir la participacion, puesto
que los empleados expresan que las nuevas ideas no son tomadas
en cuenta, consideran que hay falta de organizacion y planificacion,
asi como confusién de a quien reportar, estas son areas débiles que
se identificaron y que es importante que la organizacion las atienda.

15



2.1 Bases tedricas

2141 Clima Organizacional

Segun Chiavenato (2011, p. 87) En su libro “Administracién de
Recursos Humanos” nos dice que el clima organizacional se define:
“como un conjunto de propiedades del ambiente laboral, percibidas
directamente o indirectamente por los trabajadores que se supone
son una fuerza que influye en la conducta del empleado”.

El clima se refiere a las caracteristicas de! medio ambiente laboral
que son percibidas, directa o indirectamente, por los miembros de la
organizacién provocando repercusiones de distinto tipo en su
comportamiento segun el grado de satisfaccién con la tarea
desempefiada. De esta manera, el clima es una variable que
interviene entre el sistema organizacional y el comportamiento de
sus miembros proporcionando retroalimentacion acerca de los
procesos que determinan los comportamientos organizacionales y
permitiendo introducir cambios planificados.

Gonzales (2009, p. 42) En su libro “Liderazgo, Valores y cultura”
sobre el clima organizacional define: “es el que utiliza como elemento
fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las
estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral”.

El Clima Organizacional utiliza un elemento como productividad,
satisfaccion y la rotacion que mide entre los factores del sistema
Organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en
un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion.

Dessler (2010, p. 34) en su libro “Organizacién y administracién.
Enfoque situacional” plantea: “el Clima QOrganizacional es un cambio
temporal en las actitudes de las personas que se pueden deber a
varias razones: dias finales del cierre anual, proceso de reduccién
de personal, incremento general de los salarios”.
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El clima organizacional, llamado también clima laboral, ambiente
laboral o 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 laborai de la organizacién.

Importancia del clima organizacional

Segun Robbins (2009) en su libro “Comportamiento organizacional’
sobre la importancia puntualiza:

‘El conocimiento del Clima organizacional proporciona
retroalimentacion acerca de los procesos que determinan los
comportamientos organizacionales, permitiendo, ademas, introducir
cambios planificados, tanto en las actitudes y conductas de los
miembros, como en la estructura organizacional 0 en uno o mas de
los subsistemas que la componen” (p. 62).

La importancia de esta informacién 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 motivacién laboral y
rendimiento profesionai, entre otros.

Para Chiavenato, sobre la importancia dice:

“Es una forma global, el clima refieja los valores, las actitudes y las
creencias de los miembros, que, debido a su naturaleza, se
transforman a su vez, en elementos del cliima. Asi se vuelve
importante para un administrador el ser capaz de analizar y
diagnosticar el clima de su organizacién y evaluar las fuentes de
conflicto, de estrés o de insatisfaccién que contribuyen al desarrollo
de actitudes negativas frente a la organizacion. Iniciar y sostener un
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cambio que indique al administrador los elementos especificos sobre
los cuales debe dirigir sus intervenciones” (2011, p. 69).

Seguir el desarrollo de su organizacion y prever los problemas que
puedan surgir. Asi pues, el administrador puede ejercer un control
sobre la determinacién del clima de manera tal que pueda
administrar io mas eficazmente posible su organizacién. Es el
ambiente psicolégico y social que existe en una organizacion que
condiciona el comportamiento de sus miembros. Una moral elevada
conduce a un clima receptivo, amistoso, calido y agradable, mientras
que la moral baja casi siempre provoca un clima negativo, adverso,
frio y desagradable (Chiavenato, 2011, p. 62).

Tipos de clima organizacional

Brunet (2010:31) En su libro “El clima de trabajo en las
organizaciones” nos dice: el clima organizacional puede dividirse en
dos grandes tipos: clima autoritario y clima participativo.

> El clima autoritario; puede subdividirse a su vez en:

Autoritario explotador: se caracteriza porque la direccidbn no
posee confianza en sus empleados, el clima gue se percibe es de
temor, la interaccién entre los superiores y subordinados es casi
nula y las decisiones son tomadas unicamente para los jefes.

Autoritario paternalista; se caracteriza porque existe confianza

entre la direccién y sus subordinados, se utilizan recompensas y

castigos como fuentes de motivacion para los trabajadores, los

supervisores manejan mecanismos de control. En este clima la

direccion juega con ias necesidades sociales de los empleados,

sin embargo da la impresion de que se trabaja en un ambiente
table y estructurado.
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» El clima participativo se subdivide en:

Consultivo: se caracteriza por la confianza que tienen los
superiores en sus subordinados, a las cuales se les permite
tomar decisiones especificas; se busca satisfacer necesidades
de estima; existe interaccién entre ambas partes y existe la
delegacion. Esta atmésfera esta definida por el dinamismo y la
administracion funcional en base a objetivos por alcanzar.

De participacion en grupo: en este existe la plena confianza
en los empleados por parte de la direccién. La toma de
decisiones persigue la integracién de todos los niveles; la
comunicacién fluye de forma vertical- horizontal - ascendente -
descendente. El punto de motivacién es la participacién; se
trabaja en funcién de objetivos por rendimiento; las relaciones
de trabajo (supervisor - supervisado) se basa en la amistad, las
relacionadas compartidas.

Los climas autoritarios explotadores y paternalistas
corresponden a un clima cerrado, donde existe una estructura
por lo que el clima es desfavorable, por otros lados, los climas
participativos consultivos y de participacion en grupo
corresponden a un clima abierto con una estructura flexible
creando un clima favorable dentro de la organizacion.

Caracteristicas del clima organizacional

Para Siliceo, Casares y Gonzalez, (2012:39) en su libro."
Liderazgo, Valores y Cultura Organizacional hacia una
Organizacion Competitiva” nos dice que: las caracteristicas del
sistema organizacional generan un determinado clima que
repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacion y sobre su correspondiente comportamiento. Este
comportamiento segin la teoria de los profesores Litwin y
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Stinger, establece 9 factores que, a criterio de ellos, repercuten
en la generacién del Clima Organizacional y son los siguientes:

Estructura, representa la percepcién que tienen los miembros
de la organizacion acerca de la cantidad de reglas,
procedimiento, tramites y otras limitaciones a que se ven
enfrentadas en el desarrollo de su trabajo.

Responsabilidad (empowerment), es el sentimiento 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 gue reciben es de tipo general y no estrecha, es
decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble
chequeo en el trabajo.

Recompensa, corresponde a la percepcion de los miembros
sobre la asignaciéon de una recompensa por el trabajo bien
realizado. Es la medida en que la organizacion utiliza mas el
premio que el castigo.

Desafio, corresponde al sentimiento que tienen los miembros de
la organizacion acerca de los desafios que impone el trabajo. Es
la medida en que la organizacion promueve la aceptacion de
riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos.

Relaciones, es la percepcién 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 entre
jefes y subordinados.

Cooperacion, es el sentimiento de Ios miembros de la empresa
sobre la existencia de un espiritu de ayuda de parte de los
directivos y de otros empieados del grupo. El énfasis esta puesto
en el apoyo mutuo, tanto de niveles supericres como inferiores.
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Estandares, es la percepcion de los miembros acerca del
énfasis que ponen las organizaciones sobre las normas de
rendimiento.

Conflictos, es el sentimiento del grado en que los miembros de
la organizacion, tanto pares como superiores, aceptan las
opiniones discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los
problemas tan pronto surjan

Identidad: es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y
€s un elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo.
En general, es la sensacion de compartir los objetivos
personales con los de la organizacion.

El conocimiento del clima organizacional proporciona
retroalimentacion acerca de los procesos que determinan los
comportamientos organizacionales, permitiendo, ademas,
introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y
conductas de los miembros, como en la estructura
organizacional o en uno o mas de los subsistemas que la
componen.

La caracterizacibn del Clima organizacional proporciona
retroalimentacion acerca de los procesos que determinan los
comportamientos  organizacionales, permitiendo introducir
cambios planificados en actitudes y conductas de los miembros,
en la estructura organizacional 0 en uno mas de los subsistemas
que la componen.

Al respecto cabe precisar que, de los diversos 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 su medio laboral.

La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de
que considera que el comportamiento de un trabajador no es una
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resultante mecanica de los factores organizacionales existentes,
sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador
de estos factores. Por su parte, estas percepciones dependen
en buena medida de las actividades, interacciones y ofra serie
de experiencias que cada miembro tenga con la empresa.

De ahi que el clima organizacional refleja la interaccién entre
caracteristicas personales y organizacionales.

Los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar
a un determinado clima, en funcién a las percepciones de los
miembros.

Este clima resultante induce determinados comportamientos en
los individuos. Estos comportamientos inciden en la
organizacion, y por ende, en el clima, completando el circuito, tal
como se puede apreciar en la siguiente figura:

Las percepciones y respuestas que abarcan el  Clima
Organizacional se originan en una gran variedad de factores.
Unos abarcan los factores de liderazgo y practicas de direccion
(tipos de supervisién: autoritaria, participativa, etc.). Otros
factores estan relacionados con el sistema formal y la estructura
de la organizacion (sistema de comunicaciones, relaciones de
dependencia, promociones, remuneraciones, etc.). Otros son las
consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de
incentivo, apoyo social, interaccién con los deméas miembros,
etc.). En base a las consideraciones precedentes podriamos
llegar a la siguiente definicion de Clima Organizacional:

"El Clima Organizacional es un fenémeno interviniente que
media entre los factores del sistema organizacional y las
tendencias motivacionales que se traducen en un
comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion
(productividad, satisfaccion, rotacion, etc.)”.

De acuerdo a las consideraciones anteriores, Litwin y Stinger,
proponen el siguiente esquema de Clima Organizacional.

22



Desde esa perspectiva el Clima Organizacional es un filtro por el
cual pasan los fendmenos objetivos (estructura, liderazgo, toma
de decisiones), por lo tanto, evaluando el Clima Organizacional
se mide la forma como es percibida la organizacion. Las
caracteristicas del sistema organizacional generan un
determinado Clima Organizacional.

Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacion y sobre su correspondiente comportamiento. Este
comportamiento tiene obviamente una gran variedad de
consecuencias para la organizacibn como, por ejemplo,
productividad, satisfacciéon, rotacién, adaptacién, etc. El
conocimiento del Clima Organizacional proporciona
retroinformacion acerca de los procesos que determinan los
comportamientos organizacionales, permitiendo, ademas,
introducir cambios planificados tanto en las actitudes vy
conductas de los miembros, como en la estructura
organizacional o en uno o mas de los subsistemas que la
componen. 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.

La importancia de esta informacion se basa en la comprobacién
de que el Clima Organizacional influye en et comportamiento
manifiesto de los miembros, a través de percepciones
estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de
motivacién laboral y rendimiento profesional, entre otros.
Estratégicamente implica las posibilidades de Desarrolio
Organizacional en tanto coadyuve a la retroalimentacién, a la
conciencia de las normas socioculturales cambiantes o de las
normas disfuncionales existentes, incremento en la interaccién y
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la comunicacién, confrontar las discrepancias, lograr el
entendimiento y el aprendizaje organizacional, la participacién y
el empoderamiento del recurso humano, y la proactividad.
Dimensiones del clima organizacional

Chiavenato (2011, p. 89) considera las siguientes dimensiones:

a). Liderazgo

Chiavenato conceptualiza:

“Es la influencia interpersonal ejercida en una situacion dirigida
por medio del proceso de la comunicacién humana, orientada a
alcanzar uno o diversos objetivos especificos. El liderazgo se
presenta como un fenémeno social exclusivamente en grupos
sociales. Se deriva de las relaciones entre las personas de una
estructura social determinada. El liderazgo es un proceso
continuo de elecciébn que permite que la empresa avance en
direccion a su meta, a pesar de las perturbaciones internas y
externas® (2011, p. 89)

El liderazgo es la influencia interpersonal que se da mediante la
comunicacion humana, orientada a alcanzar el objetivo y esto es
de vital importancia en el trabajo en equipo.

De igual manera Alvarez afirma:

En su libro “Liderazgo educativo para directivos”. “El papel del
liderazgo en las organizaciones, ha ido acrecentandose a
medida que iban apareciendo en el panorama cientifico y
académico nuevas propuestas y teorias organizativas. En las
ultimas décadas han aparecido dos grandes corrientes
vinculadas al cambio, que han pretendido promover
innovaciones en la empresa y mejoras en las empresas
aportando evidencias sobre los factores que inciden
positivamente en la administracién” (2012, p. 45).
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En el papel del liderazgo en las organizaciones aparecen dos
grandes corrientes: promover la innovacion empresarial y
mejoras en las empresas aportando las evidencias sobre los
factores que inciden positivamente. En tal sentido, se espera que
los lideres empresariales del futurc, desarrollen la competencia
de un liderazgo efectivo, en busca de soluciones novedosas e
innovadoras, preocupandose porque el trabajo siempre tenga un
significado y un propésito para sus seguidores, logrando que el
producto final tenga un significado para todos los involucrados
en el proceso. '

Hellriegel (2009, p. 418), En su libro “El clima de trabajo en las
organizaciones” expresa que, “el liderazgo es una relaciéon de
influencia entre lideres y seguidores que se esfuerzan por un
cambio real y resultados que reflejen sus propésitos
compartido”.

El liderazgo se esfuerza por un cambio reat y los resultados que
demuestren objetivos alcanzados. Es la capacidad de
comunicarse con un grupo de personas, influir en sus emociones
para que se dejen dirigir, compartan las ideas del grupo,
permanezcan en el mismo, y ejecuten las acciones o actividades
necesarias para el cumplimiento de uno o varios objetivos.

Chiavenato, sefiala que el liderazgo:
“Es un fendmeno social que ocurre exclusivamente en los grupos
sociales y en las organizaciones. Podemos definir liderazgo

como una influencia interpersonal ejercida en una situacion dada

y dirigida a través de! proceso de comunicacion humana para la
consecucion de uno o mas objetivos especificos. Los elementos
que caracterizan al liderazgo son, en consecuencia, cuatro:
influencia, situacién, proceso de comunicacién y objetivos por
conseguir “(2011, p. 512).
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El liderazgo es un fenémeno social que se da en grupo de
personas. Se define como una influencia interpersonal ejercida
en una situacion dada y dirigida a través de la comunicacion.
Liderazgo es el resultado de alguien que ejerce influencia sobre
alguien en particular o bien un grupo de cualquier organizacion
ejerciendo [a persuasion para el logro de objetivos generando
confianza en la organizacion, elaborando la credibilidad en
ambos sentidos y con esto se tomaran actitudes positivas para
el logro de las metas propuestas.

Confianza

Segiin Laurence (2010, p. 18) En su libro “La confianza en las
relaciones pedagdgicas” nos dice: “la confianza es una hipbtesis
sobre la conducta futura del otro. Es una actitud que concieme
el futuro, en la medida en que este futuro depende de la accién
de un otro. Es una especie de apuesta que consiste en no
inquietarse del no-control del otro y del tiempo”.

Trabajo en equipo

Segin Andrew Dubrin (2008, p. 62)

En su libro “Relaciones humanas. Comportamiento humano en
el trabajo” nos indica que “El equipo de trabajo mas conocido es
el constituido por un grupo de trabajadores que es responsable
en gran medida de la administracién y la direccién de su propio
trabajo’.

El trabajo en equipo es el trabajo hecho por varios individuos
donde cada uno hace una parte, pero todos con un objetivo en
comun. Es una de las condiciones de trabajo de tipo psicologico
que mas influye en los trabajadores de forma positiva porque
permite que haya un comparierismo.
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Un equipo de trabajo que se dirige solo es un pequefio grupo de
empleados encargados de administrar y desempefiar ciertas
tareas técnicas con el fin de brindar un producto o servicio a un
cliente externo o interno.

Relaciones Humanas

Segin Andrew J. Dubrin (2008, pag. 101)

En su libro “Relaciones humanas. Comportamiento humano en
el trabajo.” Nos dice: “Cuando los seres humanos interactian en
el marco de una sociedad o de una comunidad, entablan
relaciones humanas. Estos vinculos suelen basarse en la
jerarquia y se desarrollan mediante la comunicacién”.

Se considera que las relaciones humanas son esenciales para
que las personas puedan desarroilar su potencial individual, ya
que estos vinculos son ios que permiten la constitucion de
diversas sociedades que tienen distintos ordenes, desde
pequenas aldeas hasta las ciudades mas grandes.

Toda relacién humana implica, necesariamente, al menos a dos
individuos. A partir de las interacciones, las personas pueden
desarrollar una vida compartida de manera amistosa y cordial.
La clave esta en aceptar ciertas regias que deben respetar todos
los integrantes de la comunidad y en no avanzar sobre los
derechos individuaies de cada sujeto.

El campo de relaciones humanas es muy importante en el &mbito
laboral, ya que, si no se desarrollan en forma amistosa, pueden
afectar la productividad y la eficiencia de las empresas. Por eso
los directivos siempre deben esforzarse por conformar equipos
de trabajo donde existan buenas relaciones humanas,
minimizando las discordias y evitando los ambientes conflictivos.
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b). Recompensas y castigos

Segtn Idalberto Chiavenato:

“Las organizaciones tienen un sistema de recompensas
(incentivos para estimular ciertos tipos de comportamientos) y
castigos (sanciones o penas reales 0 potenciales para impedir
ciertos tipos de comportamientos) con el fin de limitar el
comportamiento de las personas”. El sistema de recompensas
incluye el paquete total de beneficios que la organizacién pone
a disposicion de sus miembros, los mecanismos vy
procedimientos para distribuir estos beneficios. No sélo se
consideran los salarios, vacaciones, ascensos aposiciones mas
elevadas (con mayores salarios y beneficios), sino también
algunas recompensas como garantia de estabilidad en el cargo,
transferencias laterales hacia posiciones mas desafiantes o
hacia posiciones que lleven a un progreso a un desarrolio
adiciona! y a varias formas de reconocimiento por servicios
notables”. Por otra parte, el sistema de castigos incluye una serie
de medidas disciplinarias tendientes a orientar ‘el
comportamiento de las personas que se desvian de las rutas
esperadas, asi como a impedir que se repitan (advertencias
verbales o escritas) o en casos extremos, a castigar su
reincidencia (suspensiones del trabajo) o separar de la
compaftia de los demas al responsable (desvinculacion de la
organizacion) (2009, p. 44).

El sistema de recompensas (salarios, beneficios, promociones,
etc.) y el de castigos (acciones disciplinarias, etc.)

Constituyen los factores béasicos que inducen al individuo a
trabajar en beneficio de la organizacién. Las recompensas no
tienen que ser sobornos y los castigos no tienen que resultar en
lagrimas. Las recompensas y los castigos son formas de reforzar
ciertos tipos de comportamientos. Los premios pueden ser
elogios o el tiempo que pasan juntos.
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Incentivos

Arango (2012, p. 209) dice:

En su libro “Estimulacion o incentivo” nos dice “la estimulacién o
incentivo es la actividad que se le otorga a los seres vivos para
un buen desarrollo ¢ funcionamiento, ya sea por cuestion laboral,
afectiva o fisica. La estimulacién se contempla por medio de
recompensas o también llamados estimulos, que despiertan en
el individuo la motivacién para realizar algo”.

El incentivo es como una motivacién que se le otorga a un ser
humano, ya sea por cuestion laboral o académica. De esta
manera se contempla la recompensa o se estimula. El incentivo
puede tratarse de la estimulacion que se le otorga a un individuo
por su buen desempefio en cualquier ambito (laboral, afectivo,
etc.) con la intencién de que se esfuerce por mantenerlo. Se
trata, por lo tanto, de una recompensa.

En este mismo orden de ideas Martha Alles en su libro “las 50
herramientas de Recursos humanos que todo profesionat debe
conocer “se refiere:

L.as posibilidades de formacién y crecimiento que ésta ofrece, y
el poder mantener una buena calidad de vida y armonizar la
actividad laboral con otros intereses personales constituyen
importantes fuentes de incentivo para los individuos®. Las
experiencias que posee un trabajador durante su desempefio
laboral es también un elemento motivador personal que hacen
posible una actitud positiva, como un incentivo personal a través
de actitudes afectivas y reconocimientos, necesarias e
impartidas por la empresa donde se desempeiia. La empresa
debe sentirse comprometida con el reconocimiento de su
personal y de esta manera motivar o estimular siempre su
desempeiio (2009, p. 209).
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El incentivo es la posibilidad de formacién y crecimiento que se
ofrece. Para poder mantener una buena calidad de vidas y
armonia. Dentro del désempeﬁo laboral es el elemento
motivador personal que aumenta su actitud positiva. Es aquello
que se propone estimular o inducir a los trabajadores a observar
una conducta determinada que, generalmente, va encaminada
directa o indirectamente a conseguir los objetivos de: mas
calidad, mas cantidad, menos coste y mayor satisfaccion; de
este modo, se pueden ofrecer incentivos al incremento de la
produccion, siempre que no descienda la calidad, a la asiduidad
y puntualidad (premiandola), al ahorro en materias primas.

Sanciones

Alvarez (2012, p. 13) explica: “‘se denomina sanciéna la
consecuencia o efecto de una conducta que constituye a la
infraccion de una norma juridica. Dependiendo del tipo de
norma incumplida o violada, puede haber sanciones
penales o penas; sanciones civiles y sanciones
administrativas”.

La sancion es el efecto de una conducta que constituye a la
infraccién de norma juridica. Dependiendo de norma incumplida
o violada, puede haber sanciones penales, civiles y civiles. La
sancién es la aplicacion de algin tipo de pena o castigo a un
individuo ante determinado comportamiento considerado
inapropiado, peligroso o ilegal. En este sentido, el concepto de
sancién puede ser entendido de dos maneras distintas, aunque
similares y conectadas entre si. Estos dos sentidos son,
basicamente, el juridico y el social, contando cada una con
elementos particulares.
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Satisfaccion laboral

Muiioz (2013, p. 14) en su libro “Satisfaccién e insatisfaccion en
el trabajo “define como:

‘el sentimiento de agrado o positivo que experimenta un sujeto
por el hecho de realizar un trabajo que le interesa, en un
ambiente que le permite estar a gusto, dentro del &mbito de una
empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que
percibe una serie de compensaciones psico-socio-econdmicas
acordes con sus expectativas”.

La satisfaccion es el sentimiento de agrado o positivo que
experimenta un sujeto. Los trabajos que las personas
desempeifian son mucho mas que actividades que realizan, pues
ademas requiere interaccion con los colegas y con los gerentes,
cumplir con los reglamentos organizacionales, asi como con sus
politicas, cumplir con los estédndares de desempefio, sobrevivir
con las condiciones de trabajo, entre muchas otras cosas.

Morillo (2006, p. 48) En su libro “satisfaccion laboral’ define la
satisfaccién laboral como: ‘la perspectiva favorable o
desfavorable que tienen los trabajadores sobres su trabajo
expresado a través del grado de concordancia que existe entre
las expectativas de las personas con respecto al trabajo, las
recompensas que este le ofrece, las relaciones interpersonales
y €l estilo gerencial”.

Como es de verse, el autor manifiesta que las personas tienen
la oportunidad de tener perspectivas favorables o desfavorables
referente a su trabajo. Todo dependera de la relacién existente
entre el trabajador y el trabajo que realiza en ia empresa,
pudiendo ser de satisfaccion favorable o desfavorable de
acuerdo al caso.
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Wright y Davis (2003, p.70) en su libro “Administraciéon de
personal y recursos humanos “sefala que la satisfaccién laboral
‘representa una interaccion entre los empleados y su ambiente
de trabajo, en donde se busca la congruencia entre lo que los
empleados quieren de su trabajo y lo que los empleados sienten
que reciben”.

La satisfaccién laboral puede ser determinada por el tipo de
actividades que se realizan (es decir, que el trabajo tenga la
oportunidad de mostrar tus habilidades y que ofrezcan un cierto
grado de desafio para que exista el interés). Que los empleados
sean bien recompensados a través de sus salarios y sueldos
acordes obviamente a las expectativas de cada uno. Que las
condiciones del trabajo sean adecuadas, no peligrosas o
incomodas lo cual hace mejor su desempefio. Ademas los
empleados buscan dentro del trabajo que su jefe inmediato sea
amigable y comprensible y que los escuche cuando sea
necesario.

Calidad de vida

Banco (2012, p. 34) en su libro “Calidad de vida, psicologia del
nifio nos dice: “es aquel que se utiliza para determinar el nivel de
ingresos y de comodidades que una persona, un grupo familiar
0 una comunidad poseen en un momento y espacio especificos”.

La calidad de vida es el objetivo al que deberia tender el estilo
de desarrollo de un pais que se preocupe por el ser humano
integral. Este concepto alude al bienestar en todas las facetas
del hombre, atendiendo a la creacion de condiciones para
satisfacer sus necesidades materiales (comida y cobijo),
psicolégicas (seguridad y afecto), sociales (trabajo, derechos y
responsabitidades) y ecoldgicas (calidad del aire, del agua)
(Banco, 1998, p. 34).
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Actividad de mejora

Porras (2012, p. 13) en su libro “Los siete habitos de la Gente
altamente efectiva® manifiesta:

“es una actitud general que debe ser la base para asegurar la
estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay
crecimiento y desarrollo en una organizacion o comunidad, es
necesaria la identificacién de todos los procesos y el analisis
mensurable de cada paso Hevado a cabo’.

Es necesario recordar que, todo acto de mejora es de
satisfaccidon para el usuario, debido a que brinda las
oportunidades de mejorar las actividades que se realicen, en
ciertos modos convirtiéndolos de calidad, ademas las acciones
que se fueron dando es necesario tomar como experiencia y
aplicarlos en otros lugares para ir mejorando los servicios de
atencion que brinda la institucion (Porras, 2012, p. 13)

c). Comunicacioén

Chiavenato (2011, p.102) define:

“la comunicacién es el intercambio de informacién entre
‘personas. Significa divulgar un mensaje 0 una informacion.
Constituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia
humana y de la organizacién social. La comunicacién requiere
de un cbédigo para formular un mensaje y enviarlo en forma de
sefial®,

La comunicacién, es la base fundamental en el desarrollo de
cualquier organizacion, es a través de ella que se puede lograr
formar grupos creadores de sistemas que generen éxito
organizacional. Por io tanto, debe ser el pilar fundamental que el
gerente no puede obviar para lograr l0s objetivos y metas de la
organizacion a la cual dirige.
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Fernandez, afirma que en su libro “La comunicacién en las
organizaciones”:

La comunicacién aparece en el instante mismo en que la
estructura social comienza a configurarse, justo como su
esencial ingrediente estructural, y que donde no hay
comunicacién no puede formarse ninguna estructura social"...
Para el autor el término comunicacion debe reservarse a la
interrelacion humana, al intercambio de mensajes entre
hombres, sean cuales fueren los aparatos intermediarios
utilizados para facilitar la interrelacion a distancia (2011, p. 25).

La comunicacién constituye una caracteristica y una necesidad
de las personas y de las sociedades con el objetivo de poder
intercambiarse informaciones y relacionarse entre si. La
comunicacién en cualquier circunstancia de nuestras vidas, es
de vital importancia, para poder expresar nuestros objetivos,
necesidades, emociones, etc., de la misma manera se vuelve
imperiosa dentro de las empresas.

Martinez y Nosnik (2002, p. 23) en su libro “Comunicacion
organizacional practica “nos dice:

‘la comunicacién es uno de ilos elementos y ambitos mas
importantes para la organizacién, ya que ayuda a mantenerla
unida, pues proporciona medios para transmitir informacion
necesaria para la realizacién de las actividades y la obtencién de
las metas y objetivos organizacionales”.

En toda organizacién es muy importante la comunicacion,
coincidimos con el autor, nosotros comprendemos que no hay
una organizacion sin comunicacion, la practica de una buena
comunicacion, mantienen mas unido a los miembros de la
institucién, y se lleva una relacion mas fluida manteniendo un
clima de tranquilidad.
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La comunicacion organizacionai constituye un de las bases de
la organizacion, si no existiera la comunicacién no seria posible
su existencia ya que cada uno de miembros perseguiria un
objetivo individual para satisfacer Unicamente sus propias
necesidades, la comunicacién es tan importante como se
menciono en ia evolucién del ser humano que es lo que ha
permitido que se desarrollen las sociedades y dentro de ellas las
organizaciones, que son las bases de la economia de cualquier
pais.

Plenamente de acuerdo con el autor, si no existe una
comunicacion organizacional, no seria posible organizar
empresas, u otras instituciones, que tienen un objetivo trazado,
y para todo esto camine bien para el logrc del objetivo trazado,
se tienen que manejar una sola comunicacién basada en la
organizacion, procurando que todas las acciones estén dirigidas
a cumplir los objetivos. Si no se maneja esta comunicaciéon
organizacional sera imposible, mucho mas si cada uno maneja
una comunicacion individual, estaria trabajando en funcién
individual que harfa mucho dafio a la organizacion.

Comunicacion interna

De acuerdo Ramos (2013, p. 121) en su libro “La comunicacion
nos dice “la comunicacién interna es el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacién para crear y mantener
buenas relaciones con y entre sus miembros; utilizando
diferentes medios de comunicacién que los -mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos organizacionales”.

Plenamente de acuerdo con el autor, se entiende que toda
organizacion necesita de las buenas relaciones, para que
funcione dentro de un clima de tranquilidad, para que sea mas
productivo y las personas se dediquen mas a gusto a sus
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actividades. Para ello es necesario manejar una comunicacion
interna mas fluida con todo el personal, intercambiar ideas,
emitiendo opiniones para mejorar la institucion.

Por su parte, Robbins (2014, p. 132) la define: “El conjunto de
acciones que engloban los procesos comunicativos que se
establecen entre la empresa y sus empleados y el resto de
publico interno de la institucion®.

Los procesos comunicativos son acciones que toda persona
debe tener en cuenta, ninguna organizacion va funcionar sin la
comunicacion, es por ello en una empresa se debe manejar ia
comunicacion fluido y con bastante altura entre los directivos de
una empresa, los trabajadores, ios clientes y publico en general.

Comunicacioén externa

Ramos (1999, p. 23) dice: “la comunicacién interna se compone
de las redes y mensajes que fluyen dentro de ia organizacion y
que por tanto buscan un cambio en su interior, entonces la
comunicacion externa es aquella en la que estos mismos
elementos se dirigen hacia afuera de la empresa”.

Como la comunicacién se maneja dentro de la Institucién para
comunicarse entre los miembros internos de una organizacion
para mejorar las relaciones personales, y mejorar las
actividades, de la misma manera también debe haber una
comunicacion hacia afuera, pero con el mismo carisma, teniendo
en cuenta que la fama de la empresa dependera de la publicidad
que se haga para que tenga fama y acogida, dependera también
del tipo de comunicacion externa que se tenga que manejar.

Fernandez (2011, p. 78) afirma: “que la comunicacién de la
mercadotecnia va de la mano con la organizacion, pues ésta se
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comunica mediante su producto y/o servicios para lograr, crear,
modificar o mantener la imagen deseada”.

Flores (2010, p. 150) clasifica los tipos de dicha comunicacion,
relaciones publicas, publicidad y dentro de ella, la publicidad
institucional. Aunque el Gltimo autor, en su tercer modelo de
estructura del gabinete de comunicacion ubica a la
mercadotecnia como parte de la comunicacién y no al revés
como lo afirma.

Es importante tener en cuenta el aporte de los autores, referente
a mercadotecnia por ser una actividad netamente empresarial, y
que mediante ella las empresas hacen publicidad de sus
productos o servicios, y de elio dependera el incremento de sus
ventas y aceptacion de sus clientes.

2.2.2 Calidad de Servicio

En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo
que contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion de
la empresa en el largo plazo es la opinién de los clientes sobre
el producto o servicio que reciben. Resulta obvio que, para que
los clientes se formen una opinién positiva, la empresa debe
satisfacer sobradamente todas sus necesidades y expectativas.
Por tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan
importante como se ha dicho, entonces es necesario disponer
de informacion adecuada sobre los clientes que contenga
aspectos relacionados con sus necesidades, con los atributos en
los que se fijan para determinar el nivel de calidad conseguido.

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta
convirtiendo en nuestros dias en un requisito imprescindible para
competir en las organizaciones industriales y comerciales de
todo el mundo, ya que las implicacicnes que tiene en la cuenta
de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy
positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos.
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De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un
elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y
perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla.
(Ruiz, 2002).

Gazy Kattan (2004) en su libro “el valor de los clientes “establece
lo siguiente;

“La supervivencia de una empresa depende de conseguir y
sostener clientes. Sin ventas no hay flujo de caja y una empresa
que no genera caja no sobrevive”. (pag. 27)

Los clientes son la base de cualquier empresa, pues son la razén
de ser de la misma, quien la mantiene y a quien se le dan los
servicios para la cual fue creada. Ademas, afirma que:

“La relacion con los clientes, como cualquier otra, es un proceso
bidireccional durante el cuai la empresa y el cliente construyen
una base de conocimiento mutuo. (pag. 30)

Philip B. Crosby (1988) en su libro “La calidad no cuesta “nos
expresa su concepto de calidad el cual dice:

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para
que no haya malentendidos, las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos, la no conformidad detectada es una ausencia de
calidad “(pag. 10).

Ademas, Josep Alet (2002) en su libro calidad de servicio en las
empresas opina “La calidad de servicio se entiende desde el
punto de vista de la percepcion del cliente sobre el servicio, y no
por las caracteristicas extrinsecas del servicio ofrecido” (pag. 6).
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Fundamentos tedricos sobre la calidad de servicio

Tanto la investigacién académica como la practica empresarial
vienen sugiriendo, desde hace ya algun tiempo, que un elevado
nivel de calidad de servicio proporciona a las empresas
considerables beneficios en cuento a cuota de mercado,
productividad, costes, motivacién del personal, diferenciacién
respecto a la competencia, lealtad y capacitacién de nuevos
clientes, por citar algunos de los mas importantes. Como
resultado de esta evidencia, la gestiéon de ia calidad de servicio
se ha convertido en una estrategia prioritaria y cada vez son mas
los que tratan de definirla, medirla y, finaimente, mejoraria.
Desafortunadamente, la definiciébn y medida de la cafidad han
resultado ser particularmente complejas en el ambito de los
servicios, puesto que, al hecho de que la calidad sea un
concepto aun sin definir hay que afiadirle la dificultad derivada
de la naturaleza intangible de los servicios (Gronroos, 1994).

Buttle (1996) indica que la calidad se ha convertido en una pieza
clave dentro del sector terciario y su busqueda ha llevado a
numerosos investigadores a desarrollar posibles definiciones y
disefiar modelos sobre la misma. En la literatura sobre el tema,
el modelo que goza de una mayor difusién es el denominado
Modelo de la Deficiencias (PARUSARAMAN, ZEITHAML Y
BERRY, 1985,1988) en el que se define la calidad de servicio
como una funcién de la discrepancia entre las expectativas de
los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus
_percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la
empresa. Los autores sugieren que reducir o0 eliminar dicha
diferencia, denominada GAP 5, depende a su vez de la gestién
eficiente por parte de la empresa de servicios de otras cuatro
deficiencias o discrepancias. A continuacién pasamos a analizar
los cinco gaps propuestos en su trabajo origen y sus
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consecuencias (Parasuraman, Berry Y Zeithaml, 1991; Zeithaml
Y Bitner, 1996).

El gap estratégico depende de la calidad del diagnostico o
anélisis estratégico realizado por la direccién de la empresa.
Habida cuenta que en esta fase es necesario no sélo contemplar
los aspectos externos —con especial referencia a la informacién
sobre las expectativas de los clientes, tanto reales como
potenciales, y los aspectos de la oferta global considerados
prioritarios por ellos- sino también los internos —dotacion de
recursos y capacidades de la empresa que condiciona, entre
ofros factores, la viabilidad de las diferentes alternativas
estratégicas; sistema de calidad actual y sus caracteristicas;
valores, objetivos y prioridades de la compafiia.

El gap técnico, por su lado, estaria condicionado por los
procesos de formulacién y, sobre todo, de planificacién se
especiﬁéan tanto los objetivos a alcanzar como los medios a
emplear para ello, tanto tangibles como intangibles. Estas
decisiones estan indisolublemente unidades a las de estructura
y disefio organizativo en todas sus dimensiones.

El gap funcional se ve influido por dos cuestiones muy diferentes.
Por una parte, el tipo de cultura y liderazgo existente dentro de
la empresa que va a condicionar la actitud, disponibilidad,
motivacion, comportamiento, etc. del personal de la empresa vy,
muy especiaimente, de aquel que esta en contacto directo con
el cliente. Todos estos aspectos son esenciales de cara a la
ejecucion o prestacion efectiva del servicio. El disefio del sistema
de comunicaciones internas, muy vinculado al gap anterior,
resulta igualmente vital en el fundonal. Por otra parte, para poder
conocer el servicio efectivamente prestado es imprescindible
disponer de mecanismos de medicién y control del cumplimiento
de las especificaciones de calidad, con una orientacién
claramente preventiva y de mejora continua.

El gap de relaciones externas incluye factores en los dos
sentidos de la comunicacion externa. En la circulaciéon de
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informacién hacia el exterior es imprescindible que la empresa
transmita confianza en que es capaz de cumplir lo que promete
a sus clientes. Igualmente, debe ser capaz de transmitir con
claridad al resto de integrantes de la cadena de valor sus
prioridades en materia de calidad. En el otro sentido, la empresa
debe ser capaz de obtener informacion cierta sobre los efectos
que en la imagen corporativa, e indirectamente en las
expectativas y preferencias de los clientes, tienen sus
actuaciones a todos los niveles.

El gap global, como ya se ha comentado, es el que surge como
consecuencia de los gaps anteriores. Por lo tanto, resulta
imprescindible que la direccion de la empresa realice una
adecuada gestion de todo el proceso que permita minimizar los
diferentes gaps e, indirectamente, el gap global.

El modelo Servqual

La creciente importancia que representa el sector de servicios
en las economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa
principal del aumento de la literatura sobre el marketing de los
servicios en general. En ella se han tratado profusamente
diferentes temas en los ultimos afios, uno de ios cuales ha sido
la media de la calidad de servicio.

Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de
medida de la calidad de servicio siendo el Servqual
(Parasuraman, Zeithaml Y Berry, 1985, 1988) quien mayor
numero de trabajos ha aportado a la literatura sobre el tema.

El modelo Servqual fue desarrollado como consecuencia de la
ausencia de literatura que ftratase especificamente la
problematica relacionada con la medida de la calidad del servicio
manufacturados.

El modelo Servqual define la calidad del servicio como la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes
del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado
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previamente. De esta forma, un cliente valorara negativamente
(positivamente) la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las
expectativas que tenia. Por elio, las compafiias de servicios en
las que uno de sus objetivos es la diferenciacion mediante un
servicio de calidad, deben prestar especial interés al hecho de
superar las expectativas de sus clientes.

Si la calidad de servicio es funcién de la diferencia entre
percepciones y expectativas, tan importante sera la gestion de
unas como de otras. Para su mejor comprensién, Parasuraman,
et al. Analizaron cuéles eran los principales condicionantes en la
formacién de las expectativas. Tras su analisis, concluyeron que
estos condicionantes eran la comunicacién boca-oido entre
diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que
desea satisfacer cada cliente con el servicio gue va a recibir, las
experiencias pasadas que pueda tener del mismo o similares
servicios, y la comunicacidn externa que realiza la empresa
proveedora del servicio, usualmente a través de publicidad o
acciones promocionales.

Parasuraman et al. Propusieron como dimensiones subyacentes
integrantes del constructo calidad de servicio los elementos
tangibles, la fiabilidad, ia capacidad de respuesta, la seguridad y
la empatia.

Dimensién

Elementos tangibles (T): Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y materiales de comunicacion.

Fiabilidad (RY): Habilidad de prestar el servicio prometido de
forma precisa.

Capacidad de respuesta (R): Deseo de ayudar a los clientes y
de servirles de forma rapida.
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Seguridad (A): Conocimiento del servicio prestado y cortesia de
los empleados, asi como su habilidad para transmitir confianza
al cliente.

Empatia (E): Atencién individualizada al cliente.

Las dimensiones anteriores se obtuvieron tras realizar un
analisis factorial de las puntuaciones (P-E) de los 22 items de la
calidad de servicio incluidos en los cuestionarios utilizados para
medir ias apreciaciones de los clientes que integraron la muestra
de su estudio empirico; los items habian sido previamente
identificados mediante reuniones con grupos de clientes de
diferentes tipos de servicio.

El cuestionario Servqual consta de 44 preguntas que evalian las
percepciones y expectativas para cada uno de los 22 items de
la calidad de servicio definidos. Una vez se tienen las
puntuaciones de cada uno de los 22 items evaluados, tanto en
expectativas como en percepciones, se procede generalmente
al siguiente analisis cuantitativo:

a. Se calculan las puntuaciones medias (P-E) para cada
dimension, a partir de los items que ia integran. En este apartado
se recomienda calcular la mediana y no la media aritmeética por
no ser ésta Ultima una medida adecuada para la valoracién
cualitativa.

b.  Pueden incluirse en el cuestionario una pregunta para que
el encuestado reparta 100 o 10 puntos entre las diferentes
dimensiones segin la importancia gue les asigne, o bien valorar
de una escaila 0-100 6 0-100 cada una de las dimensiones por
separado.

Existen varias técnicas operativas para asignar pesos a las
dimensiones en el calculo del indice global de calidad del
Servqual, de las que destacamos las siguientes:

a. Pueden darse pesos equivalentes, es decir, asignar la
misma importancia relativa a cada dimension

b. Puede incluirse en el cuestionario una pregunta para que
el encuestado reparte 100 6 10 puntos entre las diferentes
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dimensiones segun la importancia que les asigne, o bien valorar
de una escala 0-10 ¢ 0-100 cada una de las dimensiones por
separado.

c. Incluir una pregunta en la que se pida una valoracién global
detl servicio recibido y aplicar posteriormente un analisis de
regresion para determinar la importancia de cada una de las
dimensiones como variables explicativas de la valoracion global.
Restringiendo la suma de los regresos a 1, éstos serian una
aproximacion al peso de cada dimension.

d. Realizar un andlisis conjunto aplicado a las dimensiones.
De esta forma se obligaria al cliente a decidir y priorizar que
dimensiones son las realmente importantes.

Consideramos que las mejores alternativas son las dos Gitimas,
especialmente la del analisis conjunto. No obstante, en los
trabajos empiricos se suelen utilizar las dos primeras, quizas por
su mayor simplicidad. El uso de las dos primeras alternativas
puede presentar los siguientes inconvenientes:

a. La alternativa de asignar pesos equivalentes supone que
no tienen por qué coincidir necesariamente con las preferencias
de los clientes.

b. La alternativa de preguntar al cliente sobre la importancia
de las dimensiones acostumbra presentar el inconveniente,
como hemos podido constatar con la base de datos empleada,
de que, al no verse realmente obligado a decir qué dimensiones
son reaimente las importantes, suele repartir de forma bastante
proporcional la importancia de cada de las dimensiones.

Dimensiones de la Calidad de servicio

Elementos o aspectos tangibles:

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados
y materiales de comunicacién.

Tomado como referencia el modelo Servqual a continuacién un
ejemplo en el sector bancario:



Los objetos de la empresa hablan a sus clientes, y son capaces
de crear expectativas y también (o0 no) de satisfacerlas. Por eso
debemos tener cuidado y analizar cada incorporacién de
elementos fisicos a un servicio.

El problema surge porque la presencia de esos elementos
genera una expectativa en el cliente. El cliente ve un cajero
attomatico y supone que podra realizar su depdésito; ve un cartel
electronico que indica turnos y supone que llegara a su humero;
ve un dispensador de toallas de papel y supone que hay toallas
de papel. Ni que hablar de las indicaciones de salida de
emergencia que conducen a una salida cerrada o blogueada.

La presencia de esos elementos mal gestionada genera quizas,
mayor insatisfaccion que la que hubiera generado su ausencia.
¢, Por qué? Por la expectativa que generaron.

Fiabilidad:

Es la Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.

Tomando como referencia el modelo Servqual es decir que
estamos suponiendo que el cliente cuenta con informacion de
parte de la empresa donde se prometen ciertos aspectos del
servicio. Puede ser un contrato, una publicidad, una descripcion
del servicio (por ejemplo, en la pagina web, en un folleto), un
cartel {“golpee y sera atendido”), la comunicacién previa que
mantuvimos con ese cliente, etc. Con toda esta comunicacion
estamos generando una expectativa. '
Entonces nos comprometemos a algo para lo que debemos estar
preparados para cumplir, y cumplir en forma consistente (a todos
nuestros clientes en la misma medida).

Para ilustrar mejor les doy un ejemplo un cliente encarga un
trabajo a una empresa que se compromete a entregario en 40
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dias. Ya los habia contratado antes y habian cumplido. Esta vez

no lo hicieron. Pasaron 60 dias y no tenia el trabajo terminado.
La vendedora se justificé diciendo que estan atrasados con

todos sus clientes. Esto destruye la percepcién del cliente la

cualidad de fiable de esta empresa, aun cuandc antes si

cumplieron. Estara sucediendo lo mismo con el resto de los

clientes.

Evaluacién para medir la fiabilidad de una empresa:

Cumplimiento de las promesas de plazos. El cliente se
‘programa®’ para una espera maxima (la prometida).
Transcurrido ese tiempo, la espera adicional es una de
las principales causas de insatisfaccion.

Interés sincero en solucionar problemas a un cliente. Otro
de los motivos que desencanta a los clientes es no ser
escuchados al plantear un problema ni ver pruebas de
que se esta haciendo aigo para solucionarlo. Ante un
planteo de un inconveniente es muy importante escuchar
para entender de fondo el problema, informar af cliente lo
que se hara para solucionarlo, y luego ir comunicando el
avance de esas acciones. La ignorancia acerca de “que
es lo que estd sucediendo con la resolucién de mi
problema” suele inquietar mucho a las personas.
Realizar bien el servicio la primera vez. Un primer intento
fallido es una imagen negativa que gana la empresa. Si
recibo un plato de sopa fria y ia devuelvo al mozo, aunque
después la sopa venga perfecta, las préximas veces voy
a dudar de la capacidad de ese restaurant de traer los
platos en condiciones 6ptimas. Es decir, se debe realizar
un servicio efectivo si el banco ofrece calidad de servicio
el cliente debe ser atendido con calidad.
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Capacidad de respuesta:

Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio

rapido y oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos

para ser atendidos, ni para que sus dificuitades o problemas

sean solucionados, debemos estar al tanto de las dificultades,

para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de

hacerio es retroalimentandonos con las observaciones nuestros

clientes.

Como obtener una 6ptima capacidad de respuesta:

Identificacion: Aunque un buen servicio al cliente es una
parte de la capacidad de respuesta, el servicio al cliente
es ir un paso mas alla ya que la capacidad de respuesta
al cliente esta dando con exactitud y perspicacia a los
clientes 1o que necesitan, 10 que quieren o0 no saben que
quieren y lo hacen mas rapidamente que cualguier otra
persona.

Usar tecnologia efectivamente: Usa la tecnologia,
incluyendo sitios web, correo electrdnico y sistemas de
telefonia, para que los clientes puedan obtener
rapidamente la informacién que necesitan como un
aspecto de la capacidad de respuesta al cliente. Con los
sitios web que son lentos o dificiles de encontrar, los
clientes se frustran. Las llamadas telefénicas complicadas
que requieren que las personas que ilaman elijan en un
menu antes de que se le permita hablar con un
representante de la compafia pueden molestar a la
persona que llama que sblo quiere hacer una pregunta
simple.

Equipo capacitado: proporcionar la capacitacion
suficiente a los miembros de tu personal puede ayudar a
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mejorar la capacidad de respuesta al cliente. Pide la
opinién de los empleados acerca de como las formas de
respuesta pueden ser mejoradas. Evalia las cosas como
los procedimientos para las solicitudes de los clientes o
pedidos, los ‘sistemas de suministro y sistemas
telefénicos e informaticos.

Empatia

La empatia es una de las habilidades fundamentales que
deben tener las personas que'atienden al pablico.

Ya que la empatia es la capacidad de una persona para
comprender el universo emocional de otra. Es ponerte reaimente
en la posicién del cliente y entender su frustracién, los temores
y los agravios.

La empatia es muy poderosa porgue difunde la emocién. Si
desea ser capaz de tratar racionalmente con un cliente
emocional, o si simplemente quiere garantizar que la interaccién
no desemboque en una emocional, recuerde usar la empatia.

Cuando se aplican con sinceridad, la empatia funciona de forma
maravillosa en muchas situaciones. (“Sinceramente” es una
palabra clave, la falta de sinceridad o la condescendencia puede
exacerbar una situacién emocionaimente cargada.)

Cuando un cliente cree que tu realmente te preocupas por su
situacion o problema, es decir siente que se le brindo una
atencion personalizada no importa cuantas veces io hayas oido
antes, estas en el camino para crear un cliente satisfecho.

La empatia nos permite establecer una comunicacién efectiva
con el cliente es decir nos permite no solo oir al cliente sino
escuchario:



GRAFICO 2.1
COMUNICACION CON EL CLIENTE

‘q‘f‘ La Comunicacion can el cliente
3

T TR T e mm s ey ARl

€SCUCHAR CON EFICACIA

.y

<7
. "
ELCARTE DE “ﬁ’«‘ i Y

ESCUCHAR

| rcommRENDERT
CAPTAR |
MENSAJE

,

[Porense en suwear] % - 4
VR M

P MUCHAS VECES : l ESTAMOS PEMSANDO EN OTRA COSA O

i O0iMOS PERO NO
‘ CUCHAMOS

EM L0 QUE YAMOS A DECIR A CONTINUACION

"
] v a1 et
) R A = Sl e kot s ol

Fuente: Libro "Como obtener clientes leales y confiables” (2015).
Aplicacién del modelo Servqual al supermercado

La literatura relacionada con la percepcion y la evaluacion de la
actuacién de una empresa detallista sugiere diversos atributos
considerados como significativos por el consumidor, cuya
importancia varia por tipo de defallista y categoria de
productos/servicios vendidos. Establece tres categorias de
atributos (Vasquez C. 1989)

1. Atributos relacionados con los productos vendidos.
Politicas de surtido, calidad de los productos vendidos, oferta de
marcas del distribuidor, politicas de precio, promociones y
caracteristicas fisicas de material publicitario utilizado
(catalogos, bolsas, embalajes, informes, difusién de un periédico
o revista dirigida a los clientes)

2.  Atributos relacionados con la experiencia de compra en €l
detfallista. Se incorporan aspectos como disposicion de las
secciones y ubicacién de los productos en et lineal facilitando
tanto la circulacibn o movimiento de los clientes en la tienda
como la posibilidad de localizar los productos deseados
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3. Conjunto de servicios ofrecidos por la empresa detallista.
Servicios financieros (pago aplazado, aceptacién de tarjetas de
crédito, oferta de una tarjeta propia, entrega de cheques regalo),
facilidades de aparcamiento, solucién técnica de problemas de
los clientes (quejas, reclamaciones, cambios de productos
defectuosos o devolucién de su importe, garantias, piezas de
repuesto, instalacion y puesta en funcionamiento de los
productos adquiridos, pequefios arreglos para prendas de textil),
servicios comerciales (pedidos por teléfono, envio de mercancia
a domicilio, realizacibn de presupuestos sin compromiso,
empagquetados gratuito de regalos, entrega de bolsas para llevar
las compras) y otros servicios para - comerciales (guarderias,
cafeteria, salén de peluqueria, venta de periédicos y revistas y
existencia de otros departamentos especiales).

Aunque esta revisién es Gtil para desarrollar una lista de atributos
que importantes para los clientes cuando evaliian su experiencia
con una empresa detallista, parecen necesarias investigaciones
complementarias para sugerir como dichos atributos son
combinados en unas pocas dimensiones criticas de la calidad de
servicio, en este sentido, las dimensiones resumen propuestas
por el instrumento denominado Servqual, han sido adaptadas y
validadas estadisticamente en diferentes sectores.

Dimensién 1: Evidencias Fisicas

. Los catalogos de productos y precios para este
establecimiento son visualmente atractivos.

. La distribucién de las secciones facilita a los clientes
encontrar los productos que necesitan.

. El disefic del establecimiento permite a los clientes
moverse y desplazarse facilmente por el punto de venta

Dimension 2: Fiabilidad
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. En este establecimiento existe una indicacién clara de los
precios de los productos. ,

. Este establecimiento informa adecuada y puntualmente de
sSus promociones

. Se entregan tiques claros y bien especificados.

. El tiempo de espera en las cajas de salida es reducido.

Dimensién 3: interacciéon Personal

. El personal en contacto con el publico (cajeros,
perecederos, reponedores, informacion) es siempre amable con
los clientes.

. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los
clientes

Los empleados (seccidén perecederos) transmiten confianza a
los clientes orientandoles sobre la mejor compra posible. )

Dimensién 4: Politicas

. El establecimiento se caracteriza por la frescura de sus
productos en secciones de frutas y verduras.

. Las marcas que componeh el surtido de la tienda son muy
conocidas.

. Se ofrece un amplio surtido de productos y marcas.

. La seccién de carniceria se caracteriza por su frescura y
calidad.

. La seccién de pescaderia se caracteriza sus productos
frescos y de calidad.

. Los productos con la marca de distribuidor son de gran
calidad.
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Grafico N° 2.2
SISTEMA SERVQUAL

VALORACION DELO QUE
SE ESPERA DELSERVICIO

!  VALORACIONDEL |
SERV1CIO RECIBIDO

P> E = Safisfaccion]

:P < E=Insatisfaccidn
Fuente: Libro Estrategia — Medicién y Calidad Total (2012).

Los 14 puntos de Calidad segin William Edwards Deming

A pesar del pasar de los afios en este mundo cada vez mas
competitivo estos principios siguen siendo el pilar para obtener un
buen posicionamiento en el mercado actual.

1.- Crear constancia de mejorar el producto y servicio, con el
objetivo de ser competitivos, permanecer en el negocio
proporcionando puestos de trabajo.

Deming sugiere una recrganizacion de la empresa orientandose
a mantener la mejora continua en el negocio enfocandose a
brindar empleo a la colectividad por medio de la innovacién, la
investigacion y el mantenimiento del producto o servicio.
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2.- Adoptar una nueva filosofia.

Nos plantea desterrar de nuestra filosofia empresarial todo
pensamiento negative no tolerando la mano de obra ineficiente
ni el servicio poco atento con el cliente.

Es necesario adecuarse a la filosofia del mejoramiento continuo
y aceptarla como una religidbn que nos permita desaparecer
costos innecesarios contenidos en los reprocesos y que se
destacan en el célculo de los costos totales de la calidad total.

3.- Dejar de depender de la inspeccién en masa

Se debe dar prioridad al proceso de la fabricacion de un producto
y mejorar continuamente el proceso ya que, si solo se
ingpecciona un producto cuando este sale de linea de
produccién o en etapas importantes del camino, desechando o
re elaborando los productos defectuosos una y otra vez esto
resulta innecesariamente costoso

Si aplicamos dicho principio la inspeccién nunca se va eliminar
simplemente se hace innecesaria.

4.- Acabar con la practica de hacer negocios teniendo como
base Unicamente el precio

Es muy comun observar en las empresas de hoy que buscan
proveedores que le proporcionen el menor precio para sus
insumos ¢ materias primas no preocupandose en buscar la
mejor calidad y generar una relacién a largo plazo con el
proveedor teniendo un solo proveedor para determinado
producto lo que conduce a un resultado que genera provisiones
de mala calidad.

Es importante tener en cuenta que el costo de un producto no es
el precio de compra sino el precio de uso.

Este principio que tengamos un proveedor Unico sino propone
una fuente Gnica para cada producto.
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5.-Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio
Se debe tener en cuenta que la mejora no es un esfuerzo que se
realiza solo una vez la direccion esta obligada a buscar
constantemente maneras de reducir procesos y optimizar la
calidad.

Y no solo mejorar la calidad en los insumos del producto sino en
los sistemas produccion pues dificilmente se alcanzara nuevas
metas con los mismos métodos.

6.- Implantar la formacion

Es indispensabie capacitar a los trabajadores permanentemente
en sus propios procesos y mas aun si dichos trabajadores
realizan trabajos que afecten ia calidad del producto.
Actualmente con mucha frecuencia observamos que los
trabajadores les enseflan su trabajo a otros trabajadores y
dichos instructores jamas recibieron una correcta capacitacion.
No es posible que los trabajadores estén obligados a recibir
instrucciones ininteligibles los cuales quizas les permita hacer
bien su trabajo, pero no un conocimiento adecuado del proceso
sino solo un seguimiento del procedimiento.

7.-. Adoptar e implantar liderazgo

Es importante tener claro que la labor del supervisor no es
decirle a su personal que hacer ni amenazarla ni castigarla sino
dirigiria.

La Iider incentiva a sus trabajadores a unirse a los objetivos de
la organizacién creando y manteniendo un adecuado ambiente
interno.

8.- Desechar el miedo

Para que se dé el mejoramiento continuo es necesario erradicar
el miedo de los trabajadores asi se obtendra una optimizacion
de la calidad para ello es indispensable que los trabajadores
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pierdan el miedo a preguntar, a informarse, al cambio, en
muchas ocasiones los empleados no tienen miedo al cambio
sino a la incertidumbre de que pasara con el cambio.

Es importante desterrar el temor a equivocarse y que ia gerencia
tome el control para otorgarle a sus trabajadores la mayor
seguridad y de esta manera garantizar la calidad y mas
productividad.

9.- Derribar las barreras entre departamentos

Muchas veces los departamento o0 unidades compiten entre si 0
tienen metas que chocan entre si. No trabajan en equipo para
resolver o prever sus problemas y peor aun la consecucion de
metas de un departamento pueden causarle problemas a otro.
Se deben derribar las barreras trabajando en equipo entiendo
que todos trabajan para la misma empresa que el (nico enemigo
es la competencia que tienen un solo objetivo y es entregarie a
ese cliente que exige el “mejor producto “un producto que supere
sus expectativas.

10.- Eliminar esléganes, exhortaciones y metas para la mano de
obra

Estas cosas no ayudan a nadie a desempenar bien su trabajo.
Es mejor dejar que los trabajadores formulen sus propios lemas.
Anuncios en periédico, carteles por toda la empresa, murales
con las huellas del personat contribuyen al ambiente de calidad,
pero no mejoran la calidad.

Es mejor invertir este dinero en hacer estudios profundos de los
procesos, en reconocer las necesidades reales de los clientes.

11.- Eliminar los cupos para la mano de obra y los objetivos
numericos para la direccion.

Dentro de una direccién se deben de eliminar las cuotas ya que
solo tienen en cuenta los nimeros dejando de lado lo mas
importante que son la calidad y los métodos.
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Y debemos entender que una nueva meta sin un nuevo método
no cambia el proceso.

12.- Eliminar las barreras que privan a las personas de estar
orgullosas de su trabajo.

Ningtn empleado debe sentirse desmotivado al ingresar a una
empresa todo lo contrario deberia sentirse con ganas de
trabajar, aprender conocer las caracteristicas de su trabajo, pero
muchas veces la mala orientacién, los equipos defectuosos y los
materiales imperfectos obstaculizan un buen desempeiio.

La participacién es indispensable en una empresa donde se
desea eliminar las barreras de esta forma el trabajador tiene la
libertad de opinar, dar sugerencias e involucrarse en la
realizacién de los objetivos.

13.- Estimular la educacién y la auto mejora en todo el personal
las fuerzas laborales tendran que instruirse en nuevos métodos,
entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas.

Este principio complementa al principio n® 6 sobre la
capacitaciéon. Este es mas referido a lo que se conoce como
“Formacion y Desarrollo de Competencias “lo cual depende de
la vision de la empresa, de los objetivos para alcanzarla, de las
nuevas formas de poder competir de los nuevos procesos a
desarrollar, de los nuevos comportamientos del personal a todos
los niveles, en sintesis, al cambio cultural que la empresa
requiere

14.- Actuar para lograr la transformacion

Para lograr la transformacién de la calidad es necesario un plan
de accién que involucre a un grupo especial de la alta direccién,
los trabajadores no pueden hacerlo solos y los administradores
tampoco es un trabajo en equipo, la empresa debe contar con
un grupo de personas que entiendan los 14 puntos, la
transformaciéon no llega sola, la alta direcciébn debe tomar la
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decision de querer hacerlo y aplicar e! principio de instituir el
liderazgo. Para lograr la transformacion debe suceder algo mas
que llamar a! consultor y nombrar ai representante de la gerencia
significa comprometerse y ser ejemplo, capacitandose primero y
cumpliendo su tarea después.

Por mas excelente que sea un consultor jamas sustituira a un
buen gerente.

2.2.3 Relacion entre variables de estudio

Oftro importante elemento dentro de la cadena de servicio es el
recurso humano pues este es quien tiene el contacto con el cliente
y quien facilita que todo el producto llegue a su receptor, del
personal depende en gran medida la calidad de servicio y la
imagen de la empresa.

Josep Alet (2002) en su libro “Como obtener clientes leales y
rentables” toca este tema argumentando que:

“Es bien sabido que el recurso humano que est& en esta posicion
juega un rol clave en crear satisfaccion en el consumidor puesto
que muchas veces este personal es parte integral del servicio
entregado. Es el momento del contacto con et cliente cuando el
consumidor evalia a la compafia y la calidad del servicio
entregado” (pag. 10)

Existen cuatro actividades vinculadas con la calidad de servicio
seguin el autor mencionado anteriormente las cuales son:
Procesos, tecnologia, mercadeo y recursos humanos los cuales
son claves al momento de analizar, disefar y entregar un servicio
de calidad.

Analizando todas las ideas antes expuestas, se puede observar
la importancia del recurso humano y la necesidad de que este esté
cohesionado con los procesos de la operacion.
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En la actualidad muchas empresas buscan las diversas formas

que se han desarrollado para evaluar la orientacion a la Calidad
Total, es de destacar el cuestionaric de Calidad y Cultura
desarrollado por Gémez — Bernabeu (2003).El cuestionario se
basa en las dimensiones Orientacién a la calidad total , cultura
organizacional ,Satisfaccion laboral ,comunicacion y compromiso
organizacional .Puede utilizarse como una primera aproximacion
a la realidad de las empresas que quieran embarcarse en el
camino de la calidad , con el objetivo de ayudar en la planificacién
de dicho proceso y a la puesta en marcha de un programa de
gestién de la calidad . Por otro lado, las puntuaciones obtenidas
pueden utilizarse en el ambito de la investigacién para la
realizacion de andlisis diferenciales entre empresas o de
relaciones entre diversas variables de indole empresarial y
organizacional {Gémez — Bernabeu y Palaci 2003).

En este sentido y respecto a las relaciones entre Orientacion a (a
calidad y variables organizacionales, Bright y Cooper (1993)
expresan que las intervenciones en gestion de la calidad total
afectan a la cultura colectiva de la organizacién y producen
resultados individuales (satisfaccion laboral y compromiso con la
empresa) y organizacionales ( calidad de servicio y resultados
financieros).Gémez -Bemabeu (2003) encontrd una alta y
significativa relacién entre variables relacionadas con la adopcién
de un sistema de calidad (consideracién, integracién del grupo y
utilidad) y la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional.

Por su parte, Hikymura (2005) observé que la orientacion a los
clientes por parte de los empleados ejerce una influencia positiva
sobre la satisfaccion iaboral y el compromiso con la organizacion
de los mismos.

Ef objetivo de este estudio es comprobar si determinadas
variables, basadas en el constructo Orientacién a la Calidad Total
y consideradas predictoras, tienen influencia sobre ia satisfaccion
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laboral, la comunicaciéon y el compromiso con la empresa. En
concreto, se trata de determinar la capacidad de pronéstico de las
siguientes variables: orientacion al cliente, sugerencias,
reconocimiento, desarrolio y formacion, y mejora.

Por lo tanto, podemos hablar de cierta union entre la calidad y la
satisfaccion, ya que, no debemos olvidar que un empleado
motivado aumenta su preocupacién  por satisfacer a los
clientes finales del servicio, asi como también aumenta su
preocupacién por integrarse en el equipo de trabajo y su
concentracion en la calidad como base del servicio.

Por el contrario, la insatisfacciébn del profesional, provoca
incomodidad en el puesto de trabajo, rotaciones y el deterioro de
la calidad en el servicio de la organizacién y, como consecuencia
de todo ello, una disminucién en el desempefioc de las empresas.

Por elic debemos concluir que cuaiquier organizacion debe
preocuparse por aquello que satisface a sus profesionales
(clientes internos) y aquello que les dificulta en la practica, porque
de esta manera alcanzaran el éxito en la calidad de sus servicios.

En general, los modelos de Orientacién a la Calidad plantean
como una de las premisas para la mejora de la calidad de los
servicios la consideracion de los propios trabajadores como
clientes internos (Spencer, 1994). Un trabajador satisfecho,
comprometido, que siente que sus aportaciones son tenidas en
cuenta y que trabaja en equipo, tendera a manifestar una mayor
diligencia en el desempeifio de su trabajo.

Es por ello que los modelos de Calidad Total inciuyen aspectos
que inciden directamente en la gestion de los recursos humanos
y, consecuentemente, en la satisfaccion y el compromiso de los
trabajadores. Igualmenie son necesarios buenos canales de
comunicacién para que las ideas y/o sugerencias de los
trabajadores junto a los valores y metas de la organizacion
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circulen de manera fluida y permitan una adecuada
retroalimentacion para la mejora de la Calidad.

En la misma linea se expresan Bright y Cooper (1993), quienes
plantean que las intervenciones en la gestion de la Calidad parten
de la necesidad de cambiar actitudes y valores organizacionales
con los que se producen resultados individuales (aumento de la
satisfacciéon laboral y el compromiso con la organizacion) y
organizacionales {(calidad de servicios y resultados financieros).
Ademas, nuestros resuitados estan en linea de los obtenidos por
Gomez Bernabéu (2003), en los que se observaron relaciones
significativas entre diversas variables referidas a la adopcion de
un sistema de calidad y las variables de satisfaccion con el trabajo
y COMpromiso organizacional.

Iguaimente, Coyle-Shapiro (1999) encontr6, a través de un
estudio longitudinal con una muestra de empresa de servicios,
que la intervencién sobre diversas dimensiones de la Calidad
Total tenia una influencia positiva sobre la satisfaccion laboral de
los empleados.

Las relaciones positivas obtenidas entre la Orientacion a la
Calidad Total, la Satisfaccién laboral, el Compromiso con la
empresa y la Comunicacién no hacen mas que enfatizar la
importancia de la cultura y de las politicas organizativas en las
empresas.

Podemos expresar, en la misma linea de Barroso y Sanchez
(2002), que cuando un empleado percibe de manera positiva la
tultura y las practicas organizativas de la empresa donde trabaja,
desarroilard una mayor satisfaccion y compromiso con la
organizacion y lievara a cabo un servicio de calidad.

Adicional a ello podemos establecer que existe relacion entre las
variables apoyandonos en investigaciones extranjeras como:
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La investigacion realizada por Maria Alejandra Sanchez Peiia en
su tesis titulada “Incidencia del clima laboral en la calidad de
servicio gue presta el personal ~ caso: Departamerito de
Banquetes del Gran Melia Hotel, SUITES & Conference Center’
del Colegio universitario Hotet Escuela de los Andes Venezolanos
siendo una investigaciéon descriptiva — explicativa teniendo un
disefio de investigacion de campo segun el ambiente donde fue
desarroliada.

Se lieg6 a las siguientes conclusiones:

La Calidad de Servicio es un factor determinante en la
productividad y rentabilidad de las Empresas de la Hospitalidad,
debido que ésta cualidad permite la fidelizacion del cliente
permitiendo el desarrollo del posicionamiento de la empresa y la
capacidad de captar nuevos mercados, maximizando los ingresos
de la organizacion.

Sin embargo, la Calidad de Servicio no es posible sin un equipo
de trabajo que cumpla adecuadaménte con sus funciones,
solventando las necesidades de los clientes y que esté lo
suficientemente capacitado, e identificado con la empresa, s
decir, motivada o con un buen nivel de Satisfaccion Laboral.

En el caso del Departamento de Banquetes del Gran Melia
Caracas Hotel, Suites & Conference Center, se presentan varias
situaciones que afectan la Satisfaccién Laboral y por consiguiente
la Calidad de Servicio.

El Personal base o de primera linea del departamento, quienes
dan la cara al cliente y por ende son imagen del hotel, tienen
ciertas fallas y carencias que son reflejadas directamente en el
servicio, demostrando en algunas ocasiones una labor mediocre,
provocando la insatisfaccion del cliente. Esto a su vez, causa
desagrados que alteran negativamente el perfil de la empresa.
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Para detectar los factores que influyen en esta situacién se realizé
un diagnéstico de Satisfaccién Laboral, ya que se tiene la
hipbtesis de gue el descontento del personal es la principal causa
de fallas en las labores que realizan. Este diagnéstico se procesé
mediante {a elaboracién de encuestas al personal involucrado,
especificamente el personal base del departamento el cual esta
compuesto en su mayoria por avances 0 personal contratado a
destajo.

Luego de este estudio se pudo comprobar que el nivel de
satisfaccion de este tipo de empleados es bajo, catalogado como
“regular’, siendo las dimensiones mas influyentes la motivacién
de la empresa la cual arrojo niveles bajos que reflejan la falta de
reconocimiento, inestabilidad en el trabajo, desacuerdo con los
horarios, incredulidad en la posibilidad de desarrollo de una
carrera y desatencion de los altos mandos.

Otra dimensién igualmente influyente fue Ila Motivacién
Econdmica ya que la mayoria de los empleados de este grupo
cree que la remuneracidon recibida no es suficiente paré el
esfuerzo invertido en sus labores, ademas que este salario no
estd acorde con la marcha de la empresa. Al observar estas
circunstancias es facil detectar un clima desfavorable para
desarrollar calidad del servicio. Un individuo que nc cumpia con
sus expectativas en su trabajo, no puede cumplir bien sus
funciones, pues el descontento limita y dispone el comportamiento
de las personas. En conclusién, el “Buen Servicio Empieza por
Casa’. Para confiar en que el personal les dé un trato adecuado
a los clientes es necesario que también se le retribuya un trato
semejante.

La investigacién realizada por Francisco Gonzales Santa Cruz,
Sandra Sanchez Caifizares ,Tomas Lépez Guzman titulada
"Satisfaccion {aboral como factor critico para la calidad — El caso
del sector hostelero de la provincia de Cérdoba — Espania “siendo
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una investigacién descriptiva la cua!l intenta establecer la fuerte
relacion que existe en el sector servicios entre la calidad percibida
por los clientes y los niveles de satisfaccién laboral y compromiso
organizativo de los empleados que los prestan. Esta identificacion
es mas intensa en el sector hotelero, donde la satisfaccion del
cliente esta intimamente ligada a ia de los trabajadores. En este
articulo se presentan los resultados de una investigacién sobre el
nivel de satisfaccion existente en la hosteleria de Cérdoba
(Espaiia) y su relacién con determinados aspectos personales de
los individuos y organizativos de las empresas donde trabajan. El
objetivo perseguido es que los directivos del sector hotelero
conozcan los diferentes condicionantes socio-laborales vy
organizativos que determinan el nivel de satisfaccion laboral vy,
con este conocimiento, poner en marcha politicas que fomenten
el desarrollo del capital humano que conforma, hoy en dia, el
activo mas importante en dicho sector. Para conseguirio, se ha
realizado un amplio trabajo de campo consistente en la
recopilacion de encuestas especificas y el tratamiento estadistico
de los datos dimanados. Como conclusidn general podemos
destacar que la mayoria de los empleados estan satisfechos o
muy satisfechos con su trabajo, destacando positivamente la
relacidon con los compafieros y superiores, siendo mayor la
probabilidad de satisfaccion faborali en los empleados que
trabajan en hoteles de menor categoria, turno de mafana y de
género masculino.

2.3 Definicion de Términos Basicos

» Administracion Participativa.

Los gerentes dejan a un lado la estructura jerarquica y dan un
rol mas importante a los empleados en {a toma de decisiones.
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» Agentes de Cambio.

Es el que proporciona (gerente) una perspectiva diferente de la
situacion y de los desafios del momento. El interventor busca
respuestas de soluciones tradicionaies, por o que Ia
intervencidn resulta muy necesaria en entidades externas. Hay
tres formas de intervencion: Agentes externos de cambio
(empleados temporales), Agentes intemos de cambio (individuo
que trabaja en la empresa y conoce algunos de sus problemas)
y agentes internos- externos.

» Calidad de Servicio.
Incluye la satisfaccidn del cliente y se aplica tanto al producto y
al servicio como la organizaciéon. Pretende obtener beneficios
para todos los miembros de la empresa, abarcando aspectos
tales como la mejora en las condiciones de trabajo y en
formacion del personal.

» Calidad de Total.

La calidad total es la participacién de todos los trabajadores en
la mejora continua tanto en el desarrollo, disefio, manufactura y
mantenimiento de los productos y servicios que ofrece una
organizacién, como en todas las actividades que se realizan
dentro de la misma. El concepto calidad va mas alla del enfoque
tradicional de las normas, que atribuyen importancia sélo al
cumplimiento de ciertas caracteristicas de los productos y
servicios. Ahora debe centrarse en el valor superior de {os
clientes como parte de un concepto estratégico que implica la
sensibilidad constante frente a los requisitos del cliente asi como
una comunicacion continua con el mercado para desarrollar la
lealtad y la preferencia de los clientes o usuarios.

» Cambio Organizacional.
El cambio organizacional es un conjunto de alteraciones
estructurales y de comportamiento dentro de una organizacion,



relacionados con el cambio en las organizaciones, dos
conceptos se han venido difundiendo ampliamente en las
Gltimas décadas en los ambientes académicos y empresariales,
los cuales son el Desarrolio Organizacional y fa Calidad Total.

Clima Organizacional.

Es el conjunto de propiedades del ambiente laboral, percibidas
directamente o indirectamente por los empleados que se supone
son una fuerza que influye en la conducta del empleado. Puede
ser vinculo u obstaculo para el buen desempefio de la empresa,
puede ser factor de distincién e influencia.

Comportamiento Organizacional.

Es un campo de estudio que investiga el impacto .que los
individuos, los grupos y la estructura tienen sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones, con el propésito
de aplicar al mejoramiento de la eficacia de la organizacion.

Concepto de Organizacion.

Segin los autores especialistas en DO, el concepto de
organizacién es tipicamente behaviorista: "Una organizacién es
la coordinacién de diferentes actividades de participantes
individuales, con el fin de efectuar transacciones planeadas con
el ambiente”.

Reingenieria.

Es un modelo de cambio profusamente implementado en las
organizaciones. Consiste en redisefiar los procesos
organizacionales, haciendo uso intensivo de las oportunidades
ofrecidas por la tecnologia. Este modelo puede encontrar
resistencias al cambio provenientes de las personas que sienten
amenazada su estabilidad o ven riesgos para sus intereses.
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» Banco
Es una empresa financiera que se encarga de captar recursos en
la forma de depositos, y prestar dinero, asi como la prestacion de
servicios financieros.

» Clinica de ventas
Es una actividad de capacitacién, una experiencia vivencial que
una vez finalizada generara un impacto positivo en su equipo
comercial, en su negocio y devendra en un incremento de la
performance del vendedor que a corto plazo generara un impacto
positivo en su equipo comercial.

» GAP: se define como brecha o diferenciacién.
2.4 Marco referencial

Misién: “Brindar las mejores soluciones financieras a nuestros
clientes con excelente Calidad de servicio que les permita alcanzar
sus suefos personales y empresariales’

Visién: “Ser reconocidos en el mercado por nuestra Calidad de
servicio, con productos y servicios innovadores, que cumplan con
todas las expectativas de nuestros clientes”

Mercado Financiero peruano

El sistema Financiero peruano desempefia un papel fundamental en
el funcionamiento de la economia. En ese sentido contar con
instituciones financieras sélidas y solventes permite que los recursos
financieros fluyan eficientemente de esta manera, es posible el
aprovechamiento de las oportunidades de negocio y de consumo.

Segun la Asociacioén de bancos del Perl el desarrollo del mercado
financiero avanzo 10 posiciones ya que nuestro pais continua
destacando sus fortalezas estructurales e incluso es ya previsible
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una préxima mejora en sus niveles de actividad en el corto y mediano
plazos.

Por tanto, es importante destacar el desarrollo financiero peruano
que de acuerdo a la reciente edicién del Indice Global de
Competitividad (IGC) 2015-2016, mejoro 10 posiciones, logrando el
lugar nimero 30.Y es que ganar competitividad, definida como la
capacidad de competir, es decir, obtener beneficios en el mercado
frente a nuestros competidores, resulta clave en circunstancias
mundialistas tan poco auspiciosas como la actual.

Mencién aparte merece, creemos, el desarrofic de nuestro sistema
financiero. Como lo sostuvimos lineas arriba, el Perid mejor6é 10
posiciones en este pilar, logrando el lugar namero 30 en la mas
reciente ediciéon del IGC. En este punto destaca particularmente
nuestro desemperio en cuanto al indice de derechos legales, en el
que ostentamos la décimo séptima posicién, asi como en cuanto a
la solidez de bancos, en la que obtuvimos el puesto 30, como
resultado de la adecuada gestion de riesgos y de la existencia un
buen ecosistema regulatorio.

Posicionamiento Banco Interamericano del Finanzas en el Peru

En el afio 2015 el Banco se enfocd en aumentar su participacion en
banca personas. Es asi que en pasivos totales tuvo un crecimiento
anual del 22.2% por encima del promedio del mercado que fue de
17.7%. En activos se cerré con una participacion de 3.14% a
diferencia del 2.38% obtenido en el 2014.

Uno de sus objetivos principales es orientar esfuerzos en la mejora

continua de procesos de cara al cliente, en la blisqueda de
incrementar su satisfaccion y lograr su recomendacion. Es por elio
qgue se ha implementado un nueve modelo de atencién presencial,
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para que cada momento de contacto sea una experiencia
memorable para el cliente.

En el afio 2015 Standard & Poor’s (S&P) ratificd la clasificacion
internacional de riesgo (BBB-) a BanBif. Esta clasificacion confirma
a BanBif como una institucién financiera con grado de inversion, y
sitGa al banco dentro del grupo de las mejores empresas del Perd
para invertir.

Esta calificacion, mide la capacidad de una empresa de atender sus
obligaciones financieras tanto a corto como a mediano plazo.

La obtencién de esta calificacion confirma a los inversionistas que
los valores de BanBif son una inversion solvente y segura.

Ademas, es un reconocimiento a la situacién financiera del banco,
consecuencia de la mejora de sus procesos, su adecuada estrategia
de fondeo, y su conservadora politica de riesgos.

Cabe sefialar que Fitch Ratings también ratificd este afio tanto la
clasificacién de riesgo “BBB-", como el Outlook “Estable” a BanBif.

A lo largo de este afio, Pacific Credit Rating (PCR) y Class &
Asociados también ratificaron la clasificacion de riesgo local “A+”
otorgada a BanBif, que es la mejor clasificacién que se otorga a las
instituciones financieras en el mercado peruano.

Resena historica:

El Banco Interamericano de Finanzas el cual pertenece al Grupo
Fierro, consorcio espaiiol cuenta con presencia en Espaia, EEUU,
Centroamérica y América del Sur y en el caso peruano mantiene
importantes inversiones en los sectores industrial, agroindustrial,
comercial, inmobiliario y de servicios financieros, estos negocios
operan hace cerca de 50 afios en el Pery, habiendo consolidado sus
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actividades en las Ultimas décadas con el desarroilo del banco en el
sector financiero.

Los accionistas del grupo empresarial espafiol Ignacio Fierro ("Grupo
IF") , son las empresas Britton S.A. y Landy S.A., domiciliadas en
Suiza, las cuales son empresas de propiedad de la Familia Fierro (a
través de GF Securities Company Lid, empresa holding del Grupo,
de propiedad de! Sr. Guillermo Fierro). |

A nivel nacional, las principales empresas que actualmente forman ei
Grupo Fierro son: Fosforera Perudna S.A., dedicada a la fabricacién
y comercializacién de fésforos; Cartavio Rum Company., dedicada a
la destilacion de alcohol, afiejamiento de concentrado alcohdlico para
producir ron, fabricacion de acido acético y éteres, asi como la
comercializacion de dichos productos, incluyendo la importacién y
exportacion de los mismos; Constructores

Interamericanos S.A.C. - COINSA, dedicada a la construccion de
casas y edificios, asi como a la consultoria de proyectos de
construccion y actividades de negocio inmobiliario; Empresa de
Gestién Inmobiliaria S.A.C., Agroinper S.A., en el ramo agroindustrial;
Farmex S.A., dedicada a la distribucién de agroquimicos, semilias y
fertilizantes; Innova Andina, en la industria quimica; Iberoamericana
de Plasticos S.A.C., dedicada a la produccién y comercializacion de
tapas, sacos y telas de polipropileno; y, Sensoria S.A., dedicada a la
importacién, exportacién, comercializacién,  distribucion  y
representacién de productos en general.

Cuenta con las agencias en Lima ubicadas en: Ate, Barranco, Brefia.
Callao, Comas, Chorrillos, Independencia, JesUs Maria, La Molina,
La Victoria, Lima, Lince, Los Olivos, Lurin, magdalena, Miraflores,
Pueblo Libre, Puente Piedra, San Borja, San lsidro, San Juan de
Lurigancho, San Juan de Miraflores, San Luis, San Martin de Porres,
San Miguel, Santa Anita, Santiago de Surco, Surquillo, Villa el
Salvador.
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Tiene mas de 100 afios en el mercado con mas de 12,000
profesionales en 20 sectores econdémicos y con presencia en 14
paises.

Banbif inicia sus operaciones en el Peru el 14 de febrero de 1981, y
cuenta con 59 oficinas en Lima y 28 oficinas en provincia.
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CAPITULO Ili

VARIABLES E HIPOTESIS
3.1 Variables de Investigacion

Clima organizacional

Es el conjunto de propiedades del ambiente laboral,
percibidas directamente o indirectamente por los empleados
que se supone son una fuerza que influye en la conducta del
empleado. Puede ser vinculo u obstaculo para el buen
desempefio de la empresa, puede ser factor de distincion e
influencia.

Calidad de servicio

Incluye la satisfaccion del cliente y se aplica tanto al producto
y al servicio como la organizacion. Pretende obtener
beneficios para todos los miembros de la empresa,
abarcando aspectos tales como la mejora en las condiciones
de trabajo y en formacién del personal.
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3.2 Operacionalizacion de Variables

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

[TEMES

V=V
Clima Organizacional.

Liderazgo.

1. Confianza
2.
3. Relaciones humanas

Trabajo en equipo

1,2,3,4,5,13

Recompensas
y Castigo.

W

Incentivos
Sanciones.
Satisfaccién laboral

6,7,8,8,15

Comunicacion

. Comunicacion Interna

Comunicacion Externa

10,11,12,14
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VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR iTEMES
1. Instalaciones
Aspectos o | 2. Equipos 1,2,3,4
elementos 3. Empleados
tangibles 4. Material de comunicacion
) —
‘0 1 Habilidad en prestar|5,6
& £ Fiabilidad servicio
u b 2 efectividad
33
©
3
® . 1. Conocimiento del } 7,8
© Capacidad de |  Servicio
Respuesta 2. Trasmitir confianza
1. Atencién Individualizada | 9,10
Empatia.

3.3Hipdtesis General e Hipbtesis Especificas

Hipétesis General:

Existe notable relacién entre el Clima Organizacional y la calidad

de servicio que brinda el Banco Interamericano de Finanzas-

Lima 20186.
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Hipotesis Especificas:

H1. Existe notable relacion entre el Liderazgo y la calidad de
servicio que brinda el Banco Interamericano de Finanzas- Lima
2016.

Ho: No existe notable relacion entre el Liderazgo y la calidad de
servicio que brinda el Banco Interamericano de Finanzas- Lima
2016.

Hz: Existe notable relaciobn entre las recompensas, castigos
otorgadas a los empleados y la calidad de servicio que brinda el
Banco Interamericano de Finanzas- Lima 2016.

Ho: No existe notable relacion entre las recompensas, castigos
otorgadas a los empleados y la calidad de servicio que brinda el
Banco Interamericano de Finanzas- Lima 2016.

Ha: Existe notable relacién entre la comunicacion interna y la
calidad de servicio que brinda el Banco Interamericano de
Finanzas- Lima 2016.

Ho: No existe notable relacion entre la comunicacion interna y la
calidad de servicio que brinda el Banco Interamericano de
Finanzas- Lima 2016.

Ha4. Existe notable relacién entre las relaciones humanas y la
calidad de servicio que brinda el Banco Interamericano de
finanzas.

Ho: No existe notable relacion entre las relaciones humanas y la
calidad de servicio que brinda el Banco Interamericano de
finanzas.
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CAPITULO IV

4 METODOLOGIA

4.1 Tipo de Investigacion

En cuanto al tipo de investigacidon es aplicada ya que busca
transformar, medificar producir cambio en un determinado sector
de la realidad. Es descriptiva porque busca clasificar, interpretar
y medir las caracteristicas basicas del clima organizacional y la
calidad de servicio tal como se presentan y precisar sus
propiedades, ademas de su importancia con respecto al cliente
interno y externo y correlacional con el objeto de evaluar el grado
de asociacién entre dos 0 mas variables.

4.2 Disefio de la Investigacion
El disefio de investigacion es no experimental porque no se va
a manipular la variable de investigacion.

4.3 Método
Hipotético deductivo

4.4 Enfoque
Dominante cuantitativo
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4.3 Poblacion y Muestra:

4.3.1 Poblacién:
La poblacién esta constituida por 365 colaboradores que laboran
en las Oficinas del Banco Interamericano de Finanzas ubicadas
en la Ciudad de Lima y la muestra que se tomara es de 55
personas.
Estructura de la poblacién por oficina:
Tabla 4.1
Estructura de la poblacién por oficina

Gerente de oficina 59
Ejecutivo Banca persona 45
Promotor de Negocios Banca 59
persona

Jefe de Operaciones y Servicios 59
Cajeros 143
Total: 365

4.3.2 Muestra:

La muestra se ha deducido aplicando la siguiente fébrmula para
un muestreo aleatorio simple.

Debido a las restricciones del banco se desarrollara un muestreo
No Probabilistico el cual nos permite coger una muestra dentro
de la poblacién al azar sin necesidad de estratificar la poblacién.

NxPxQOxZ*
n=
E*x(N—1)+PxQxZ°
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Dénde:

n=Tamafo de la muestra

N=Tamafio de la Poblacion

E=0.095(Nivel de error 5%)

P=0.5% (probabilidad de 50%)

Q=0.5% (probabilidad de 50%)

Z=1.96 (95% de nivel de confianza)
Reemplazando se ha obtenido una muestra de:

319 % 0.5 x 0.5 (1.962)
(0.05)2% (319 — 1) + 0.5 x 0.5 x (1.96%)

79.75 (3,8416)
0.0025 x 318 + 0.0025 x 3.8416

306
0.795 + 0.009604

306

17554 202080

n=174

La muestra sera de 174 colaboradores de las Oficinas del Banco
Interamericano de Finanzas de las oficinas de Lima

Segun autorizacion del Banco solo se podra aplicar la encuesta
a una muestra de 55 colaboradores teniendo en cuenta que solo
se encuestara colaboradores en las oficinas y no a los gerentes
ya que no brindan informacién relevante para mi investigacion.

4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos
Técnica:

La encuesta: Es un procedimiento dentro de los disefios de una
investigacion descriptiva en el que el investigador recopila datos
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por medio de un cuestionario que le permitira reunir datos para
detectar la opinién publica sobre un asunto determinado.

Instrumento:

Para la evaluacién de las variables se utilizara como instrumento
el cuestionario disefiado para cada variable, los cuales nos
permitiran recolectar datos de cada variable. Para la variable
Clima organizacional se utilizard un cuestionarioc de 15
preguntas el cual se le realizara a los empleados que nes
permitird conocer el clima organizacional en que se desarrollan
los trabajadores del Banco Interamericano de Finanzas de las
oficinas de Lima, para fa variable Calidad de servicio un
cuestionario de 10 preguntas también a los empleados que nos
permitird conocer la calidad de servicio que brindan los
trabajadores y un cuestionario con una sola pregunta que nos
permitira conocer la calidad percibida por el cliente el cual se
realizara a los clientes.

Técnica:

Entrevista

La cual nos permitira recolectar datos a través de una
conversacion con el Jefe del departamento de calidad del Banco
Interamericano de Finanzas.

Instrumento:

Cuestionario de 8 preguntas que nos permitira conocer los
mecanismos de medicion de la calidad de servicio que brinda ei
Banco Interamericano de Finanzas de forma interna.

4.5 Procedimientos de recoleccién de datos:
Concluida la etapa de recoleccibn de informacién, se

interpretaran los datos utilizando el paquete estadistico para
ciencias sociales SPSS, version 20. Asimismo, se analizara las
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variables de estudio haciendo uso de la estadistica descriptiva.
Finalmente, los resultados se presentaran de forma ordenada
haciendo uso de tablas y graficos.

4.6 procesamiento estadistico y analisis de datos

Se utilizara la estadistica descriptiva para analizar las preguntas
o dimensiones, con la finalidad de ver donde hay riesgos, asi
como también se utilizard la estadistica inferencial con la
finalidad de predecir conclusiones en base a las hipétesis
planteadas a través de la correlacién de Spearman.

La escala utilizada es la escala de Likert con la finalidad de que
los resultados estén acordes con las preguntas planteadas en
las hip6tesis de tal manera que se utilizé:

1: Muy pésimo
2: pésimo

3: regular

4: bueno

§: muy bueno

4.7 Confiabilidad y validez del instrumento:
Confiabilidad:

l.a confiabilidad de las preguntas se hall6 utilizando el alfa de
Crombach usando la siguiente formula:

“_[k—1]( = 151)

Donde:

e 5% :Eslavarianza del item

e S?:Es lavarianza de los valores totales
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e K: Numero de preguntas o items

_[26 (1 1,917)
=135 5.36

a = 0,668

Cuyo valor de las 26 preguntas es de 0,668 067% lo que nos da
de acuerdo a la tabla de Dr. Isaac Cérdova Baldeon que la
confiabilidad es aceptable y se puede aplicar dicho instrumento

a la muestra.
Tabla 4.2
Aifa de N° de
Cronbach elementos
0,668 26
Validez:

Se les pidio a 4 expertos que evaluaran los instrumentos, luego
de levantadas las observaciones se les otorgo a los expertos un
cuestionario de validaciébn para obtener el porcentaje de
confiabilidad de dicho instrumento.

Calificando con 1 (si) y 0 {no) las preguntas realizadas en el
cuestionario las cuales fueron:

1.- ¢ El instrumento persigue los objetivos generales?

2.- LEl instrumento responde a los objetivos especificos?

3.- ¢La participacion de las variables en sus dimensiones es
satisfactoria? '

4 - La escala utilizada es correcta

5.- Los reactivos siguen un orden légico

6.- Los items planteados representan el tema

7.~ ¢El nimero de items que cubre cada dimensién es correcto?
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8.-Se deben considerar otros items

Sino habia ninguna observacion el cuestionario es calificado con
una confiabilidad de 100 % ya que las 8 preguntas equivalen el
100%.

En este caso los expertos observaron el tipo de escala es decir
una de las ocho preguntas lo cual aplicando una regla de tres
nos arroja una confiabilidad de 87.5 %.
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CAPITULO V
RESULTADOS
5.1 Analisis e interpretacién de resuitados

5.1.2 Dimensiones de Clima organizacional:

Liderazgo:
Tabla N° 5.1
LIDERAZGO EN EL BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
No opina 3 55 55 55
Pésimo 1 1,8 1.8 7.3
regular 13 236 236 30,9
Vilidos Bueno 11 20,0 20,0 50,9
Muy
bueno 27 481 491 100,0
Total 55 100,0 100,0
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E! factor de riesgo acumulado es de 30,9% que significa gue existe problema con
respecto a que no existe un respeto por el horario de refrigerio y salida del
horario, asi como también la comunicacién no es oportuna entre las diferentes
instancias; tampoco hay confianza de los trabajadores hacia los jefes del Banbif

para expresar sus incomodidades por lo tanto no se ejerce un buen Liderazgo
en la organizacion.

GRAFICO 5.1

LIDERAZGO EN EL BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS
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Recompensas y castigos:
TABLA N° 5.2
RECOMPENSAS Y CASTIGOS A LOS COLABORADORES DEL BANCO INTERAMERICANO DE
FINANZAS
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Pésimo 3 55 55 55
Regular 13 236 236 291
Vilidos Bueno 27 48,1 491 78,2
Muy bueno 12 218 21,8 100,0
Total 55 100.0 100,0
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Como se observa hay un 29,1% en que los trabajadores no se encuentran
satisfecho por el sueldo que ellos perciben en dicho banco; ademas hay
trabajadores que no tienen compromiso por la organizacién y que no estan de
acuerdo como promueve el desarrollo profesional el banco.

GRAFICO N° 5.2
RECOMPENSAS Y CASTIGOS
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Comunicacion:

TABLA 5.3
COMUNICACION ENTRE COLABORADORES

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pésimo 4 7.3 73 7.3
Regular 8 14,5 14,5 21,8
Vélidos Bueno 32 58,2 58,2 80,0
Muy bueno 11 20,0 20,0 100,0
Total 55 100,0 100,0




Como se observa hay un 21,8 % que indica que no hay una buena comunicacién
entre los trabajadores en general en el Banbif, esto es debido a que no hay una
buena relacién con los miembros de la organizacién, asi como también que no
existe una buena comunicacion internamente entre los jefes ya que la mayoria
de ellos indica que la oficina no queda cerca a su casa.

GRAFICO N° 5.3

COMUNICACION ENTRE LOS COLABORADORES DEL BANCO INTERAMERICANO DE

FINANZAS
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5.1.3 Dimensiones Calidad de Servicio

Aspectos o elementos tangibles:

TABLAN° 5.4

ASPECTOS O ELEMENTOS TANGIBLES

Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje acumulado
vélido
8 14,5 14,5 14,5
16 29,1 29,1 436
Vilidos
mb 31 56,4 56,4 100,0
Total 55 100,0 100,0

Como se observa en el cuadro existe un 14.5% que indica que los elementos
tangibles no son lo suficientemente claros con respecto a la presentacién del
servicio, asi como que las instalaciones fisicas no son atractivas y aptas para
ofrecer un buen servicio.

GRAFICAN° 5.4

ASPECTOS O ELEMENTOS TANGIBLES
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Fiabilidad:

TABLA 5.5
FIABILIDAD DEL SERVICIO

Frecuencia -Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado

Muy pésimo 19 us 345 345

Vélidos Regular 16 29,1 29,1 63,6

Muy bueno 20 36,4 36,4 100,0

Total 55 100,0 1000

Como se observa en el cuadro existe un 63.6 % que indica que la fiabilidad con
respecto a la calidad de servicio no es el mas adecuado, esto debido a que los
procesos para los tramites no se dan con efectividad por lo tanto dichos procesos
No son agiles ni eficientes.

Frecuencia

GRAFICA 5.5

FIABILIDAD
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Capacidad de respuesta:

CAPACIDAD DE RESPUESTA
TABLA 5.6
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Regular 31 56,4 56.4 56,4
Viélidos Muy bueno 24 436 436 100,0
Total 55 100,0 100,0

Como se observa en el cuadro existe un 56.4 % que indica que la capacidad de
respuesta no es optima debido a que no existe un conocimiento amplio de las
caracteristicas de los productos que ofrece el banco.

GRAFICA 5.6
CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Empatia:

TABLAS.7
EMPATIA DE 1.OS COLABORADORES

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vdlido acumulado
Muy pésimo 31 56,3 56,3 . 18
Vélidos Muy bueno 24 43,7 43,7 100,0
Total 55 100,0 100,0

Se evidencia con un 56,3% que los trabajadores no brindan una atencion
personalizada a los clientes que asi lo reguieren.’

GRAFICA 5.7

EMPATIA ENTRE LOS COLABORADORES
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CALIFICACION DEL BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS

TABLA 5.8

APRECIACION DE TRABAJADORES HACIA EL BANCO INTERAMERICANO DE

FINANZAS
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Parcentaje
vélido acumulado
25 45,5 455 455
Vélidos 30 54,5 54,5 100,0
55 100,0 100,0

Como se observa en el cuadro un 45.5 % no se reconoce al Banco
Interamericano de Finanzas como el mas recomendable afectando asi su
posicionamiento frente a otros bancos del sistema financiero y evidenciando una

ineficiente comunicacién externa.

GRAFICO 5.8

CALIFICACION BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS
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Acerca de la pregunta N° 10 que fue realizada a los clientes se obtuvo la
siguiente observacién:

TABLA 5.9
SATISFACCION DEL CLIENTE
Frecuancia Porcertaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
no 30 545 545 545
Viélidos si 25 455 455 100,0
Total 55 100,0 100,0

Nos muestra que hay un 54.55% de clientes que no estan contentos con

la atencién que reciben de los trabajadores.

304

o~ 20
rd
e
@
3
T
@
| =
w
10

GRAFICO 5.9

Fuente: “Elaboracién propia®

CALIDAD PERCIBIDA POR LOS CLIENTES

21



CAPITULO VI

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

6.1 Contrastacion de hip6tesis con los resultados

Hipétesis general:

El clima organizacional se relaciona notabiemente en la calidad
de servicio que brinda el Banco Interamericano de Finanzas-

Lima Perd

TABLA 6.1

RELACION CLIMA ORGANIZACION Y CALIDAD DE SERVICIO

clima

arganizacional

calidad de
servicio de los

entre los trabajadores
colaboradores del
banbif
Coeficiente de ~
B 1,000 467
clima organizacional entre ~ correlacién
ios colaboradores del banbif  Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 55 55
Spearman Coeficiente de -
. A67 1,000
calidad de servicio de los ~ correlacién
trabajadores Sig. (bilateral) .000
N 55 55
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Como el valor de significancia es 0%< 5% entonces se acepta la hipotesis
planteada en la investigacion.

El Valor de significancia nos hace referencia al porcentaje de error que puede
tener como maximo una investigacién para mi investigacién es un margen de

error de 5% con una probabilidad del 95%.

Si el valor de significancia es inferior al 5% (0,05) se dice que existe relacién
entre las variables de estudio.

El coeficiente de correlacion de Spearman es 0,467 el cual nos indica que si
existe una correlacién positiva entre las variables es decir cudnto més cerca este
de 1 més fuerte es la correlacién entre las variables.

Hipétesis especifica 1:

El Liderazgo se relaciona con la calidad de servicio que brinda el Banco

Interamericano de Finanzas-Lima Perti

TABLA N° 6.2

RELACION LIDERAZGO Y CALIDAD DE SERVICIO

calidad de servicio
de los trabajadores

liderazgo en el banco banbif

calidad de servicio de los
trabajadores

liderazgo en el banco banbif

Coeficiente de
comelacién

Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
comrelacién

Sig. (bilateral)

1,000

55
483"

,000

55

483"

000
55

1,000

55

Existe suficiente evidencia al nivel de significancia 0% < 5% que El Liderazgo
se relaciona con la calidad de servicio que brinda el Banco Interamericano de

Finanzas-Lima Perd.
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El Valor de significancia nos hace referencia al porcentaje de error que puede
tener como maximo una investigacién para mi investigacién es un margen de
error de 5% con una probabilidad del 95%.

El coeficiente de correlacion de Spearman es 0,483 el cual nos indica que si
existe una correlacion positiva entre las variables es decir cuanto mas cerca este
de 1 mas fuerte es la correlacion entre las variables.

Hipétesis especifica 2:

TABLA N°6.3
RELACION RECOMPENSAS Y CASTIGOS CON LA CALIDAD DE SERVICIO

calidad de | recompen
servicio sasy
de los castigo
trabajador
es
Coeficiente de correlacién 1,000 ,295°
calidad de servicio de los ,
Sig. (bilateral) . ,029
trabajadores
N 55 55
Rho de Spearman
Coeficiente de comrelacién 295" 1,000
recompensas y castigo Sig. (bilateral) ,029
N 55 55

Existe suficiente evidencia al nivel de significancia 2.9% < 5% que nos muestra
que las recompensas y castigos se relacionan con la calidad de servicio que brinda
ef Banco Interamericano de Finanzas-Lima Perd.

Las recompensas y castigos otorgadas a los empleados se relacionan con la
calidad de servicio que Brinda el Banco Interamericano de Finanzas — Lima 2016.

Si el valor de significancia es inferior al 5% (0,05) se dice que existe relacién
entre las variables de estudio. El Valor de significancia nos hace referencia al
porcentaje de error que puede tener como maximo una investigacién para mi
investigacion es un margen de error de 5% con una probabilidad del 95%.

El coeficiente de correlacién de Spearman es 0,295 el cual nos indica que si
existe una correlacién positiva entre las variables es decir cuanto mas cerca este
de 1 mas fuerte es ia correlacién entre las variables.
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Hipotesis especifica 3:

l.a comunicacién se relaciona con la calidad de servicio que brinda el Banco
Interamericano de Finanzas-Lima Perd.

TABLA N° 6.4
RELACION ENTRE LA COMUNICACION Y LA CALIDAD DE SERVICIO

calidad de | comunicacitn
servicio de entre los
los colaboradores
trabajadore |  del banbif
5

Coeficiente de correlacion 1,000 3977
calidad de servicio de los
Sig. (bilateral) . 003
trabajadores
N 55 55
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 397" 1,000
comunicacion entre los
Sig. (bilateral) ,003
colaboradores del banbif
N 55 55

Existe suficiente evidencia al nivel de significancia 0.3% < 5% que La calidad de
servicio se relaciona con la comunicacion en la organizacién.

Si el valor de significancia es inferior al 5% (0,05) se dice que existe relacién entre las
variables de estudio. El Valor de significancia nos hace referencia al porcentaje de error
que puede tener como maximo una investigacion para mi investigacion es un margen
de error de 5% con una probabilidad del 95%.

El coeficiente de correlacién de Spearman es 0,295 el cual nos indica que si existe una
correlacién positiva entre las variables es decir cuanto mas cerca este de 1 mas fuerte
es la correlacién entre las variables.
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Hipétesis especifica 4:

Las relaciones humanas se relacionan con la calidad de servicio que brinda el Banco
Interamericano de Finanzas

_ TABLA N° 6.5
RELACION ENTRE LAS RELACIONES HUMANAS Y LA CALIDAD DE SERVICIO
calidad de | Relaciones
servicio de | humanas
los
trabajador
es
Coeficiente de correlacién 1,000 385"
calidad de servicio de los
) Sig. (bilateral) . ,004
trabajadores
N 55 55
Rho de Spearman
Cosficiente de correlacién 385" 1,000
Relaciones humanas Sig. (bilateral) ,004
N 55 55

Existe suficiente evidencia al nivel de significancia 0.4% < 5% que La calidad
de servicio se relaciona con las relaciones humanas en la organizacion.

Existe suficiente evidencia al nivel de significancia 0.3% < 5% que La calidad
de servicio se relaciona con {a comunicacion en la organizacién.

Si el valor de significancia es inferior al 5% (0,05) se dice que existe relacién
entre las variables de estudio. Ei Valor de significancia nos hace referencia al
porcentaje de error que puede tener como maximo una investigacion para mi
investigacién es un margen de error de 5% con una probabilidad del 95%.

Ei coeficiente de correlacién de Spearman es 0,385 el cual nos indica que si
existe una correlacion positiva entre las variables es decir cuanto mas cerca este
de 1 mas fuerte es la correlacion entre las variables.

6.2 Contrastacion de resultados con otros estudios similares

Los estudios similares que se tomaron como referencia fueron los siguientes:

La investigacion realizada por Maria Alejandra Sanchez Peiia en su tesis titulada
“Incidencia del clima laboral en la calidad de servicio que presta el personal —
caso: Departamento de Banquetes del Gran Melia Hotel, SUITES & Conference
Center” del Colegio universitario Hotel Escuela de los Andes Venezolanos siendo
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una investigacion descriptiva — explicativa teniendo un disefio de investigacion

de campo segun el ambiente donde fue desarrollada.

Se constaté que la. Calidad de Servicio es un factor determinante en la
productividad y rentabilidad de las Empresas de la Hospitalidad, debido
que ésta cualidad permite la fidelizacién del cliente permitiendo el
desarrollo del posicionamiento de la empresa y la capacidad de captar
nuevos mercados, maximizando los ingresos de la organizacion.

Sin embargo, la calidad de servicio no es posible sin un equipo de trabajo
que cumpla adecuadamente con sus funciones, solventando las
necesidades de los clientes y que este lo suficientemente capacitado , e
identificado con la empresa, es decir motivada con un buen nivel de
satisfaccién laboral.

La investigacion realizada por Francisco Gonzales Santa Cruz, Sandra
Sanchez Cadizares, Tomas Lépez Guzman titulada “Satisfaccion
laboral como factor critico para la calidad — El caso del sector hostelero
de la provincia de Cérdoba — Espafia .Siendo una investigacién
descriptiva la cual intenta establecer la fuerte relacién que existe en el
sector servicios entre [a calidad percibida por los clientes y los niveles de
satisfaccion laboral y compromiso organizativo de los empleados que los
prestan.Se lieg6 a la conclusion que la calidad de servicio que se brinda
a los clientes tiene una relacioén con la satisfaccion laboral de Ia que este
goza realizandose un amplio trabajo de campo consistente en la
recopilacion de encuestas especificas y el tratamiento estadistico de los
datos mencionados. Como conclusion general podemos destacar que la
mayoria de los empleados estan satisfechos o muy satisfechos con su
trabajo, destacando positivamente la relacion con los compaiieros y
superiores, siendo mayor la probabilidad de satisfaccién laboral en los
empleados que trabajan en hoteles de menor categoria, turno de
mafiana y de género masculino.

Ambos estudios revelan notable relacién entre las variables de estudio.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES

1. Luego de haber evaluado la hipdtesis general a través de la
correlacion de Spearman se probdé que El clima organizacional se
relaciona notablemente en la calidad de servicio que brinda que Banco
Interamericano de Finanzas-Lima Peru.

2. Al evaluar la primera hipotesis especifica a través de la prueba de
Speaman se demostrd que El Liderazgo se relaciona con la cailidad de
servicio que brinda el Banco Interamericano de Finanzas-Lima Peru

3.-Luego de haber evaluado la segunda hipétesis especifica a través de
la comrelacidon de Spearman se demostrd que Las recompensas Yy
castigos se relacionan con la calidad de servicio que brinda el Banco
interamericano de Finanzas-Lima Peru

4.-Se demostrd la tercera hipbtesis especifica utilizando la correlacién de
Speaman que La comunicacion se relaciona con la calidad de servicio que
brinda el Banco Interamericano de Finanzas-Lima Peru

5.-Al evaluar la cuarta hipétesis especifica se obtuve que La calidad de servicio
se relaciona con las relaciones humanas en el Banco Interamericano de
Finanzas-Lima Peru.
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CAPITULO Vil
RECOMENDACIONES

1.-implementar un comité de clima laboral para que las incomodidades de
los empleados sean escuchadas y atendidas.

2.-El gerente de cada oficina debe reunirse con su equipo minimo una vez
por semana para escuchar sus opiniones e incomodidades y fomentar el
trabajo en equipo.

3.- Se debe dar una mayor importancia a los programas de
reconocimientos y castigos, realizando encuestas mensuales de cuales
son las preferencias de sus empleados y dar mas oportunidad para que
los trabajadores asciendan y fomenten su crecimiento profesional.

4.-Es importante dar mayor preocupacion tanto a la comunicacion interna
como externa, ya que la primera nos perm  itiria conocer por ejemplo
una de las incomodidades mas frecuentes en el banco la cual la distancia
entre su domicilio de algunos trabajadores y la oficina donde fueron
asignados y asi corregir esta incomodidad que es la mayor de todas.

5.- El banco deberia fomentar reuniones mensuales donde se reunan los
representantes de cada area de manera de un dia recreacional para
fomentar las relaciones humanas.
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Anexo 1:

Matriz de Consistencia
Titulo: "El Clima organi | y su refacion con la calidad de servicio que brinda ] Banco Interamericano de Finanzas Lima - 2016”
TITULO PROBLEMAS JUSTIFICACION OBJETVOS HIPOTESIS VARIAELES DIMENSIONES INDICADORES METCDOLOGIA
Preblema General Ohtetivo General Vagable x1.1: Liderazgo investinacion
Clima omganizacional y su Confignza
relacibn con la calidad de | ;Existe relaciin entre ol la . Determinar si existe refacion | Existe notabls relacion entre Trabajo en equipo
saIvicio que brinda e Banco iz ac velacitn de kas varlables | entre Clima Organizacional | el Clima Organizacional v la Relacionss humanas
. Clima organizacional ¥ 18 | g5 sustent = 4 o Aplicada, Descriptiva ¥
Interamericano de Finanzas d - sustenta an sUpueslos | y I calidad do servicio que | cafided de servicio que conelacianal.
- Lima 2016 cafided da servicio qus | tedricos establecidos por | brinda el banco | brinda el Banco | Xi: CLIMA x1z Recompensas ¥
brinda ol Banco | Gémez -~  Bemabow, | Interamericano de Finanzas | Interamericano de | ORGANIZAGIONAL castigos
Interamericanc de | Hikymura, Coyle — Shapiro, | Lima 2016 Finanzas- Lira 2018, Incentives Enfoque
Finanzas-Lima 20167 Bright Ceoper y Spencer, sanciones
quienes nos Indican 12 | - obistivos Especificos: Hipétesls Especificas:
relacién positiva que ejarce Deminante cuantitativo
Problemas Especificos la satisfaccion del cliere El Liderazgo se relaciona
4 Exisle relacion entre of :rrnsmi 0 mmeﬂ o la ze'::rmlnar la ;ehﬁlrg;:::e con la calidad de semvicio x¢x Comunicacion Comuricacién intema
SMen un i il
liderazgo y la calidad de slstema de calidad total en sewimg;‘;ﬂn:z o F;:mnbmmio ° B“"ﬁ‘; Comunioacién Externa pissfio
servicic que biinda al fa organizecitn. Para dotar | banco int icano da Fi Lima 2018
banco inferamericanc de de evidencla la relacién | Finanzas Es MNo experimental,
Finanzas? existente entre las dos Las recompensas y castigos transversal
. : variables me baso en | Determinarla relacién entre ue g olorga a los
Existe “"w'f;" entre las investigaciones las recompensas y castigos s = 32; tagionan
o sty int Honak tiluladas | otorgados a los empleados con la calidad de servicio Método
oforgados a los empleados | wp e ks bboral |y la calidad de sorvicio qus | cap - bunde. of  Bameo Vatiable
z:;::lﬁ::ﬂmwmo W | on lacalidad de servicioque | brinda el banco ?m‘mmﬁmno B Hipotético deductiva
interamsricano g6 presta el personal — caso: icana de fi Fi Lima 2016 Xo1; Aspectos o elementos |  Instalaciones
f h Departamento da _ . Xz CALIDAD DE SERVICIO | tangibles Equipos BLAGION Y MUES
manzes Banquetes del Gran Meiia | Determinarfarelaciénentie |, comunicacién =8 Emploados
¢Existe relacién entre ka ”m;'-.s““? & E’““fl;":“z a ?"P:e““s;'ﬁ’l'c];"::f Y18 | falaciona k calided de Matorial ds comuricacien | La ig:blasgﬁﬂ esta
comunicacion intemay ka !s g i brinda o Banco servicio que brinda el Banco constitu efr':cfmd |
calided de sarviclo que atisfaccisn laboral camo > Interamericanc da de fas diferantes oficinas del
factor critico para la cafidad: | IMeramericano de L '3 banco y 55 dlientes.
brinda e Banco El aaso del sector hostslere | Finanzas- Lima 2016 Finanzas- Lima 2016.
Interamericanc de de la prme'insci; :; Cérd:fb: Las retaci hufmanas se
Fi Lima 20167 i s relacionas hu
nanzas: A ~ Espafta B e roianaey & | relalonan oon la catidad de X 22; Fiabilidad Habilidad en prestar Técnicas e Instrumefitos
. . fidad d. iclo servicio del Banco sarvicio
+Existe relacion entre las calided da servicio que Interamericanc do Técnicas:
refaciones humanas y k ust i 2 brinda el Banco Finanzas Efeclividad
calidad de servicio que Interamaricano de ' Entrovista y encuesta.
brinda e Banco . Finanzas- Lima 2016
Interamericanc de Lm"ﬁ;‘;&:ln °°“:':é d.:
Finanzas- Lima 20167 e X 15 Cepacidad de | Conocimiento del servicio rumertos:
implementacién  de  un T
Sptimo clima respuesta Trasmétir confianza Cuestionari
. : lonanos.
organizacionat ¥ en }
consecuencia mejorar la
experiencia del cliente .
cuando se acerque al X z4: Empatfa

banco,

Justificacién
metodolbgica
Se disefiarén instrumentos
que nos penmitan
diagnosticar &  clima

organizacionat y conocer la
calidad de servicio que
brinda ol hanco, los mismos
que cuentan con validez y
confiabilidad.

Atencidn individualizada
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Anexo 2 : Instrumentos para la toma de datos

ENCUESTA
(VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL)

ENCUESTA PARA CONOCER SOBRE “CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE BRINDA EL BANCO INTERAMERICANO DE
FINANZAS -LIMA 2016

Dirigida: Empleados Banco Interamericano de Finanzas

Le expresamos el saludo cordial y solicitamos a Ud. Se sirva
colaborar con la investigacién cientifica

INSTRUCCIONES:

A continuacién, se formula preguntas cada una de ellas presenta
cinco alternativas de respuesta, elija y marque solamente una

1.- ¢COémo es la confianza para expresar una queja o
insatisfaccion con tu jefe?

a: Muy pésimo

b: pésimo

. regular

d: bueno

e: muy bueno

2.-  Como se expresa el respeto entre jefe inmediato y todos los
colaboradores?

a: Muy pésimo

b: pésimo

c. regular

d: bueno

e: muy bueno
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3.- ¢ COmo sientes el trabajo en eqguipo?
a: Muy pésimo
b: pésimo
c: regular
d: bueno
e: muy bueno

4 - ; Cébmo percibes La comunicacién con los jefes?
a: Muy pésimo
b: pésimo
C: regular
d: bueno
e: muy bueno

5-,Cémo percibes la comunicacién entre las diferentes
instancias?

a: Muy pésimo

b: pésimo

¢: regular

d: bueno

e: muy bueno

6.- (COomo percibes la motivacién por tu cumplimiento en el
trabajo?

a: Muy pésimo

b: pésimo

c: regular

d: bueno

€. muy bueno
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7.- ¢, Por el cumplimiento de funciones que te parece ia forma en
que el banco promueve el desarrollo profesional de los
trabajadores?

a. muy pésimo

b: pésimo

c: regular

d: bueno

e: muy bueno

8. ¢Como sientes tu compromiso con respecto a la
organizacién?

a: Muy pésimo

b: pésimo

C: regular

d: bueno

e. muy bueno

9.- ¢, COmo te sientes con el trabajo que realizas?
a: Muy pésimo
b: pésimo
¢. regular
d: bueno
€. muy bueno

10.- ., COomMoO es la comunicacion con los jefes internamente?
a: Muy pésimo
b: pésimo
C: reguiar
d: bueno
e. muy bueno

11.- ¢,COmMo sientes que es tu relacion con los miembros de la
organizacion?
a: Muy pésimo
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b: pésimo

C: regular

d: bueno

e. muy bueno

12.- ¢De todos los bancos que conoces como calificarias al
banco Interamericano de Finanzas?

a: Muy pésimo

b: pésimo

C: regular

d: bueno

e. muy bueno

13.- ; Qué te parece el horario de refrigerio y horarios de salida
en tu oficina?

a: Muy pésimo

b: pésimo

C. regular

d: bueno

e: muy bueno

14.- ;Qué te parece la ubicacién de la oficina donde te han
asignado respecto a la distancia desde tu domicilio a tu centro
de trabajo?.

a: Muy pesimo

b: pésimo

c: regular

d: bueno

e: muy bueno

15.- ¢ Que consideracion le das a tu sueido?
a: Muy pésimo
b: pésimo
c: regular
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d: bueno
e: muy bueno
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ENTREVISTA (VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO)

ENTREVISTA PARA CONOCER SOBRE “CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE BRINDA EL BANCO INTERAMERICANO DE
FINANZAS -LIMA 2016

Dirigida: Jefe Area de Calidad Banco Interamericano de
Finanzas

1.- ¢ Cree usted que los mecanismos utilizados para supervisar
la calidad de Servicic que brinda el Banco Interamericano de
Finanzas son los mas 6ptimos para obtener los resultados
esperados?

2.- ¢Cual cree usted que es el motivo principal por lo cual
algunas oficinas obtienen la calificacion mas baja en calidad?
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3.- 4 Cree usted que seria necesario implementar capacitaciones
mensuales para optimizar la calidad de servicio en el Banco
Interamericano de Finanzas?

4 .- ;Considera usted que el clima organizacional en el que
desempefian sus labores los empleados de las oficinas es
fundamental para que le brinden un adecuado trato al cliente y
en consecuencia una éptima calidad de servicio?

5.-Actualmente para medir la calidad ustedes utilizan
herramientas como cliente incognito, lamada de calidad, ¢Cree
usted que estos mecanismos son 100% seguros y confiables?

6.- ;Piensa usted de que seria conveniente implementar un
examen mensual acerca de las comisiones de los productos
activos y pasivos del Banco para evitar reclamos?
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7.- ¢ Piensa usted que un empleado que conoce perfectamente
los productos del banco, pero no se desempefa en un adecuado
ambiente laboral brindara una 6ptima calidad de servicio al
cliente?

8.- ¢ Que cree usted que necesita el Banco Interamericano de
Finanzas para que tenga una excelente calidad de servicio?

113



ENCUESTA (VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO)

Ng&%® ENCUESTA PARA CONOCER SOBRE “CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE BRINDA EL. BANCO INTERAMERICANO DE
FINANZAS -LIMA 2016

Dirigida: Empleados Banco Interamericano de Finanzas

Le expresamos el saludo cordial y solicitamos a Ud. Se sirva
colaborar con la investigacion cientifica

INSTRUCCIONES:
A continuacion, se formuia preguntas cada una de ellas presenta
tres alternativas de respuesta, elija y marque solamente una

1.- ¢ Que te parece los equipos y la tecnologia del banco?
a: Muy pésimo
b: pésimo
C: reguilar
d: bueno
€. muy bueno

2. = ¢ Qué te parece los elementos materiales (folletos, escritos,
respuesta, etc.) con fos que cuenta ei banco son visualmente
atractivos y claro?

a: Muy pésimo
b: pésimo

C. regular

d: bueno

e: muy bueno



3.- En cuanto a los materiales para la presentacidn del servicio
¢ qué piensa usted de ellos?:

a: Muy pésimo

b: pésimo

c: regular

d: bueno

€: muy bueno

4- ;C6mo son las instalaciones fisicas son atractivas,
modernas, limpias, organizadas y aptas para ofrecer un buen
servicio?

a: Muy pésimo

b: pésimo

c: regular

d: bueno

e: muy bueno

5.- ¢ Que apreciacion merecen los procesos para los tramites se
dan con efectividad y correctamente?

a: Muy pésimo
b: pésimo

c: regular

d: bueno

e: muy bueno

6.- ¢, COmMo son los procesos son agiles, y se dan con eficiencia?
a: Muy pésimo
b: pésimo
c: regular
d: bueno
e: muy bueno

7.-¢,Como son tus conocimientos de los servicios que ofrece la
entidad?
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a: Muy pésimo
b: pésimo

C: regular

d: bueno

e. muy bueno

8.- Con respecto a los clientes ¢cudl es el grado de seguridad y
confianza que le trasmite?

a: Muy pésimo

b: pésimo

C: reguiar

d: bueno

e: muy bueno

8.-Seglin tu consideracion ;qué opinas acerca de la atencion
personalizada a los clientes?

a:. Muy pesimo
b: pésimo

C: regular

d: bueno

e: muy bueno

10.- {Que calificacion crees que merece el Banbif entre los
bancos actuales del sistema financiero?

a: Muy pésimo

b: pésimo

C: regular

d: bueno

€. muy bueno
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ENCUESTA (VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO)

ENCUESTA PARA CONOCER SOBRE  “CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE BRINDA EL BANCO INTERAMERICANO DE
FINANZAS -LIMA 2016

Dirigida: Clientes Banco Interamericano de Finanzas

26.- ; Se sinti6 satisfecho con la atencién brindada?

Si
No
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CUESTIONARIO DE VALIDACION
DEL INSTRUMENTO PARA EL JURADO DE EXPERTOS

TESIS: “Clima organizacional y su relacién con la calidad de servicio que brinda el Banco
'nteramericano de Finanzas - Lima 2016

INSTRUMENTO V1-CALIDAD DE SERVICIO - ESCALA MEDICION ATENCION BRINDADA A
CLIENTE

APRECIACION

f ‘ 4 N
EM PREGUNTA 3| NO OBSERVACIO

¢ El instrumento persigue
los objetivos generales?

El instrumento responde a

2 - o
los objetivos especificos.
La participacién de las

3 variables en sus
dimensiones es
satisfactoria

4 |Laescala utilizada es
correcta.

5 Los reactivos siguen u
orden légico

6 Los items planteados

representan el tema

¢.el niumero de items que
7 cubre cada dimension es
correcto?

Se deben considerar otros
items

A A K A A A4

es y/o sugerencias para mejorar el instrumento:

D Ay Hoosler Hernan

Firma y sello



CUESTIONARIO DE VALIDACION
DEL INSTRUMENTO PARA EL JURADO DE EXPERTOS

TESIS: “Clima organizacional y su relacion con la calidad de servicio que brinda el Banco
nteramericano de Finanzas — Lima 2016

INSTRUMENTO V2-CALIDAD DE SERVICIO- ESCALA MEDICION CALIDAD DE SERVICIO
QUE BRINDAN EMPLEADOS

APRECIACION

NTA OBS CION
EM PREGU SEREEEYe ERVACI

¢ El instrumento persigue
los objetivos generales?

El instrumento responde a
los objetivos especificos.

La participacion de las
variables en sus
dimensiones es
satisfactoria

La escala utilizada es
correcta.

Los reactivos siguen u
orden logico

Los items planteados
representan el tema

;el nimero de items que
7 cubre cada dimension es
correcto?

Se deben considerar otros
items

PP K K A

es y/o sugerencias para mejorar el instrumento: -
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CUESTIONARIO DE VALIDACION
DEL INSTRUMENTO PARA EL JURADO DE EXPERTOS

TESIS: “Clima organizacional y su relacion con la calidad de servicio que brinda el Banco
Interamericano de Finanzas — Lima 2016

INSTRUMENTO V2-CALIDAD DE SERVICIO- ENTREVISTA CALIDAD DE SERVICIO

APRECIACION

I PREGUNT OBSERVACION
EM . A Sl NO
1 ¢ El instrumento persigue K
los objetivos generales?
5 El mstrumento respp_nde a %
los objetivos especificos.
La participacién de las
3 variables en sus ><
dimensiones es _
satisfactoria
La escala utilizada es
4 correcta. % -
Los reactivos siguen u’ :
> orden légico X
6 Los items planteados :
representan el tema Y
i el nimero de items que _
7 | cubre cada dimensién es Y
correcto? /
8 Se deben considerar otros
items

es y/o sugerencias para mejorar el instrumento:
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Firma y sello



CUESTIONARIO DE VALIDACION

DEL INSTRUMENTO PARA EL JURADO DE EXPERTOS

ESIS: “Clima organizacional y su relacion con la calidad de servicio que brinda el Banco
steramericano de Finanzas — Lima 2016

NSTRUMENTO V1-CLIMA ORGANIZACIONAL - ESCALA MEDICION CLIMA
JRGANIZACIONAL

M

PREGUNTA

APRECIACION

OBSERVACION

S

NO

¢, El instrumento persigue
los objetivos generales?

(R

El instrumento responde a
los objetivos especificos.

La participacion de las
variables efi sus
dimensiones es
satisfactoria

La escala utilizada es
correcta.

Los reactivos siguen u
orden légico

w

Los items planteados
representan el tema

i.el nuimero de items que |
cubre cada dimensién es
correcto? {x

Se deben considerar otros

itermns

“ -
38 y/o sugerencias para mejorar el instrumento:™

L

-
o

Lic.De lalpoz Neyes LQ@QSAD’/‘)

Firma y sello



Anexo 4:

Validez de Instrumentos segun expertos

Instrumento V1: Clima organizacional — Escala medicién Clima Organizacional

Nombre

Pregunta1

Pregunta2

Preguntad

Pregunta4

Preguntab

Preguntab

Pregunta7

Pregunta8

Porcentaje
de
confiabilidad

Lic. De la
Cruz
Neyra
Jorge
Luis

87.5%

Mg.
Tarazona
Padilla
Julio
Wilmer

87.5%

Mg.
Guerrero
Caballero
Marco
Antonio

87.5%

Dr. Avila
Morales
Hernan

87.5%
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Anexo 5:
Validez de Instrumentos segln expertos

Instrumento V2: Calidad de servicio— Entrevista calidad de servicio

Nombre | Preguntal | Pregunta2 | Pregunta3 | Preguntad4 | Pregunta5 | Preguntaé | Pregunta7 | Pregunta8 | Porcentaje
de
confiabilidad

Lic. De fa 1 1 1 1 1 1 1 1 87.5%
Cruz
Neyra
Jorge
Luis

Mg. 1 1 1 1 1 1 1 1 87.5%
Tarazona
Padilla
Julio
Wilmer

Mg. 1 1 1 1 1 1 1 1 87.5%
Guerrero
Caballero
Marco
Antonio

Dr. Avila 1 1 1 1 1 1 1 0 87.5%
Morales
Hernan
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Anexo 6:

Validez de Instrumentos segun expertos

Instrumento V2: Calidad de servicio— Escala medicién Calidad de servicio que brindan los empleados

Nombre

Pregunta1

Pregunta2

Pregunta3

Preguntad

Preguntab

Preguntat

Pregunta7

Pregunta8

Porcentaje
de
confiabilidad

Lic. De la
Cruz
Neyra
Jorge
Luis

87.5%

Mg.
Tarazona
Padilla
Julio
Wilmer

87.5%

Mg.
Guerrero
Caballero
Marco
Antonio

87.5%

Dr. Avila
Morales
Hernan

87.5%
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Anexo 7:
Validez de Instrumentos segun expertos

Instrumento V2: Calidad de servicio — Escala atencion brindada al cliente

Nombre | Preguntal | Pregunta2 | Pregunta3 | Pregunta4 | Pregunta5 | Preguntaé | Pregunta7 | Pregunta8 | Porcentaje
de

confiabilidad

Lic. De la 1 1 1 1 1 1 1 1 87.5%
Cruz
Neyra
Jorge
Luis

Mg. 1 1 1 1 1 1 1 1 87.5%
Tarazona
Padilla
Julio
Wilmer

Mg. 1 1 1 1 1 1 1 1 87.5%
Guerrero
Caballero
Marco
Antonio

Dr. Avila 1 1 1 1 1 1 1 0 87.5%
Morales
Hernan
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Anexo 8: Estrat‘iﬁtécib‘n de oficinas del Banco Interamericano de Finanzas - Lima

Metropolitana — 59 oficinas

N° de
Lima Este (6) Oficinas Distrito Oficinas
por Distrito
Oficina Ceres Av. Nicolds Aylién N° 5394 - Km. 6.5 Ate 1
Carretera Central
Oficina Makro San Av. Gran Pajaten con Av. El Santuario $/N San Jiran de 2
Juan de Lurigancho Lurigancho
Oficina San Juan de Av. Préceres de la Independencla N° 1921- San Juan de
Lurigancho 1923 Lurigancho
Oficina Santa Anita Centro Bancarlo, Av. Nicolds Ayllén, Esq. Santa Anita 3
Bolognesi
Oficina Makro Santa Carretera Central Km 1, N° Santa Anita
Anita 345-349
Oficina Mercado Av. La Cultura s/n, Alt. Km. 3.5 dela Santa Anita
Productores carretera central
Lima Oeste (3)
Makro Callao Av. Faucett N° 365-375 Callao 3
Minka Callao Av. Argentina 3093 - Lacales 17 y 18 Catlao
Oficina Colonial Calle Omega 197 Carmen de la Legua
Lima Centro (6)
Oficina Brefia Av. Venezuela N° 785 Brefia 1
Jr. Sebastidn Barranca N° 1691, esquina con
Oficina Gamarra Av. Avlacién N° 494 La Victoria 1
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Oficina Capén Jr. Ucayali N° 767 Lima
Av. Republica Argentina 608, Local 101 del
Oficina Las Malvinas Strip Center Viamix Malvinas Lima
Oficina Ir. de la Unién Jr. de la Unidn 798 Lima
Oficina Risso Av. Arenales 2099, esquina con Jr. Risso Lince
Lima Residendial {31)
Oficina Barranco Av. Grau 563 - Barranco Barranco
Oficina Jesis Maria Av. Arnaldo Marquez N° 1412 Jesus Marfa
Centro Comerdal San Felipe, Edificio 67B,
Oficina San Felipe Tienda 10 Jestis Maria
Av. lavier Prado Este 5301, Camacho
Oficina Camacho La Molina
Calle Las Retamas 198 Urb. Sirius
Oficina La Molina La Molina
Avenida Ricardo Elias Aparicio N°. 805 Urb.
Oficina La Planicie Habilitacién Lote C La Molina
Av. Alameda del Corregidor N° 1865
Oficina USMP —La (USMP) La Molina
Molina
AV. 28 de Julio Nro. 598 esquina con Calle
Oficina 28 de Julio Alcanfores Miraflores
Av. Comandante Espinar N2 346
Oficina Comandante Miraflores Miraflores
Espinar
Av. José A. Larco 712, esquina con Alfredo
Oficina Miraflores Benavides Miraflores
Calle Luis Arias Scherelber N° 225 Urb.La
Oficina La Aurora Aurora Miraflores
Oficina Pueblo fibre Av. Sucre N° 601- 605 Magdalena Vieja
Av. Augusto Bolognesi 397 (ex. Enrique
Oficina Magdalena Liosa) Urh. Orbea Magdalena del Mar
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Oficina San Borja

Calle Morelli N° 141 San Borja
Oficina San Luis Av. San Luis N° 2149-2155 San Borja
Oficina Dasso Calle Miguel Dasso 120 San isidro
Av. Dos de Mayo 1504
Oficina Dos de Mayo San isidro
Oficina Salaverry Av. Alberto del Campo N° 293 San Isidro
Oficina Sede Central Av. Rivera Navarrete 600 San isidro
Oficina Circunvalacién | Av. Circunvalacién Nro. 1919, Urbanizacién San Luis
El Pino
Av. Venezuela s/n cuadra 34 (Direccién de
Oficina Bazar Naval Bienestar de la Marina) San Miguel
Oficina San Miguel Av. La Marina 2230 San Miguel
Oficina Chacarilla Calle Monte Rosa 165, Urb. Chacarilla del Santiago de Surco
Estanque
Centro Financiero Jockey Plaza CF-B15
Oficina Jockey Plaza (Espalda de la Clinica Jockey Salud) Santiago de Surco
Oficina La Encalada Av. La Encalada 721 Santiago de Surco
Av. Alfredo Benavides N° 5161 - 5165 Urb.
Oficina Las Gardenias Las Gardenlas Santiago de Surco
Oficina Makro Surco Av. Jorge Chédvez 1208-1290 Santlago de Surco
Oficina Higuereta Av. Aviacién 5025 {Primer Piso) Santlago de Surco
Oficina Prosegur Av. Morro Solar N° 1030 Of. 04 Urb. Las Santiago de Surco
Gardenias
CC Angamos Open Plaza Local LC61 - Av.
Oficina Angamos Tomas Marsano N°961 / Angamos Surquitlo
Open Plaza
Lima Norte (7)
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Av. Tapac Amaru N° 1953-1955

Oficina Comas Comas 2
Av. Chacra Cerro S/N Lote 115, Local N2 8
Oficina Makro Comas Comas
Centro Comercial Plaza Norte,
Oficina Makro Plaza Av. Tomas Valle con Panamericana Norte Independencia 2
Norte
Centro Comerdial Plaza Norte, Av. Alfredo
Oficina Plaza Norte Mendiola 1400- Tienda CF5. independenda
Oficina Los Olivos Av. Alfredo Mendiola N° 3603 Los Olivos 1
Oficina Palao Av. Alfredo Mendiola Cuadra 8 Lote 11 San Martin de 2
Porres
Centro Bancario, Esq. Panamericana Norte
Oficina Fiorl y Tomas Valle San Martin de
Porres
Lima Sur (6)
Centro Comercial Paseo Center - Local 102
Oficina Chorrillos Avenida Guardia Civil 390, La Campifia Chorrillos 2
Centro Comerdial Plaza Lima Sur, Av.
Oficina Plaza Sur Prolongacion Paseo de ta Republica s/n Chorrillos
Av. Los Eucaliptos cuadra 3 s/n, altura km
Oficina Lurin 39.5 Antigua Panamericana Sur. Lurin 1
{Referencia: paradero Acho)
Oficina San Juan de Av. Los Héroes 630 San Juan de 1
Miraflores Miraflores
Av. Juan Velasco Alvarado con la Caile Los
Oficina Villa el Artesanos, Zona Industrial, Centro Bancario 2
Salvador Parque Industrial - Villa El Salvador. Villa el Salvador
Makro Villa El Lote N° 1, Manzana A, Panamericana Sur,
Salvador Urb Pre Urbano Tipo Huerta Villa El Salvador
Presendia
Total, de Oficinas: 59 en
Distritos:
28
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