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RESUMEN

La presente investigacion es del tipo descriptivo-correlacional teniendo un
objetivo de saber cuan satisfechos se encuentran los Socios con la atencion
recibida, se utilizé la técnica de muestreo aleatorio simple para los SOCIOS
donde todas las unidades de la poblacion tuvieron la misma oportunidad de
ser seleccionados para la aplicacion de las encuestas. Se aplicé un
cuestionario para la recoleccién de datos que luego pasaron a ser procesados
y transformados en informacion util para la Entidad en este caso La
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco LTDA N°289 de la Ciudad de
Huanuco.

Para determinar la fiabilidad de los instrumentos se utilizé el Coeficiente de
Alfa de Cronbach, para determinar la distribucion normal utilizamos el Test de
Jarque — Bera, La prueba de normalidad (Quantile- Quantile) y el Diagrama
de Caja, Para determinar la correlacion se utilizé el Test Estadistico sobre los
coeficientes (Prueba de Wald), Para ver la Multicolinealidad Utilizamos el
analisis de la Matriz de correlaciones en esta misma vimos la correlacién de
los datos. Para la autocorrelacion realizamos el andlisis de gréaficos, Test de
Durbin-Watson, andlisis de correlograma, realizamos la autocorrelacion a
través de la incorporacion del AR (Variables Autorregresivas) y por ultimo

realizamos el analisis de Heteroscedasticidad a través del contraste de White.



Se concluy6é segun los resultados obtenidos que existe un clima laboral
favorable, asi como también la atencion brindada es buena puesto que los
SOCIOS afirman estar satisfechos con la atencion recibida. Aprobando la
Hipotesis Nula la misma que fue contrastada con los Analisis Estadisticos y

Econométricos.
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INTRODUCCION

La Globalizacion se encuentra presente en todos los sectores, no basta con
ser innovadores y que nuestros productos sean de calidad; es necesario
entregar un buen servicio a los socios para que los trabajadores de cierta
forma consigan la lealtad de los mismos.

En nuestro pais cada dia se pone mas énfasis a la calidad y principalmente a
la calidad de atencién y servicio. Siendo la calidad de atencién algo intangible,
es necesario orientar a toda la organizacioén hacia la importancia que tiene
para el cliente; todos los esfuerzos que se realicen dentro de la misma, se
veran reflejados en la satisfaccion del socio logrando asi muchas veces
sobrepasar las expectativas y percepciones del socio. La evaluacion que tiene
el cliente acerca de la entidad es reflejo de la calidad interna que tiene la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. N°289, es decir su
talento humano.

El recurso més importante en cualquier entidad lo forma su recurso humano
implicado en las actividades laborales. “Los empleados satisfechos son una
condicién previa para el aumento de la productividad, de la rapidez de
reaccion, la calidad y el servicio al cliente” Kaplan y Norton (1997).

Visto en la realidad en el presente estudio demostramos como evidencia los
resultados la relacion estrecha entre el clima laboral y la calidad de atencion
al socio. El trabajo, se estructura en tres capitulos donde se detalla la presente

investigacion.



CAPITULO I: FUNDAMENTACION
Comprende el marco referencial, antecedentes de Ila
investigacion las bases teoricas y conceptos basicos para
entender la presente tesis.

CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO
Comprende el problema en estudio, los antecedentes del
problema, la formulacion del problema, la justificacion y
Limitaciones de la investigacion, los objetivos, las hipoétesis,
variables e indicadores, el disefio de la investigacion, el tipo de
investigacion.

CAPITULO Ill: RESULTADOS
Comprende la interpretacion de graficos estadisticos de los

resultados y el Modelo de Regresion Lineal.



CAPITULO I: FUNDAMENTACION
1. MARCO REFERENCIAL

1.1

Antecedentes de la Investigacion

A continuacion se presentan una serie de
iInvestigaciones que se han realizado, en diferentes
sectores, sobre clima laboral y atencion al cliente, esto
con el fin de proporcionar evidencia sobre el estudio de
éste; sin embargo, es oportuno mencionar que si bien,
segun la bibliografia, es un tema que se ha venido
estudiando cada vez con mayor frecuencia, aun es

dificil encontrar gran cantidad de evidencia.

La calidad de servicio al cliente es de mucha importancia
para cualquier organizacion ya que los servicios
constituyen el objeto principal de una transaccién
comercializable que no se toca, no se palpa, y que
generalmente no se experimenta antes de la compra,
cuyo fin es satisfacer las necesidades y deseos del
cliente compensando el dinero invertido en su
adquisicion. Las empresas que estan orientadas al
mercado deben mantener una cultura de servicio. Una
cultura es un contexto social que influye en la gente para

comportarse y relacionarse con métodos orientados
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hacia el servicio “el cliente primero”, la cultura de servicio
debe trasmitirla el equipo gerencial y ejecutivo a los
clientes internos. Para poder tener una cultura sana que
acepte y apoye el cambio, tienen los integrantes de
dicha cultura, que estar de acuerdo con la
transformacion, es decir que se debe vender la idea y
beneficios del cambio a cada cliente interno o ellos
nunca venderan servicio a sus clientes. Carla Maritza
Amores Cevallos, Escuela Politécnica Del Ejercito
Sede — Latacunga, Modelo De Calidad De Servicio
Al Cliente Para Mejorar La Comercializacion De
Combustible En La Estacién De Servicio El Fogon,
Latacunga — Ecuador 2008

Los resultados indican que los atributos de calidad
influyen de forma diferente en la lealtad del cliente. Es
decir, cada una de las dimensiones de calidad de
servicio, no ejercen la misma fuerza para que un cliente
decida ser leal a ese servicio.

Todo tipo de compafiias han incrementado su interés por
mejorar la lealtad del cliente. Los resultados de varios
estudios de campo demuestran que los clientes leales a

una determinada marca o compafiia son mucho mas
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rentables para la compafia que crear otros clientes.
Scheneider, 1998 Citado Por Esther Gracia Y Rosa
Grau, Estudio De La Calidad De Servicio Como Base
Fundamental Para Establecer La Lealtad Del Cliente
En Establecimientos Turisticos. Universitat Jaume,
Castellon De La Plana, Espania.

Una persona satisfecha compartira su satisfaccién con
una o mas personas de sus familiares o conocidos,
también conocida como publicidad de boca en boca. De
lo contrario, una persona desilusionada por una marca o
un producto puede traducir la posible pérdida de clientes
potenciales.

Hoy en dia el mercado no solo exige calidad en los
productos, precios bajos o tecnologia de punta, sino
también la calidad en el servicio es un requisito para el
éxito. Desafortunadamente sélo algunos empresarios
mexicanos se estan dando cuenta de su importancia
observando como la competencia crece con una
importante estabilidad en el mercado. Universidad de
las Américas Puebla, Calidad de Servicio, Puebla -

México.
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La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente
dentro de las empresas, ya que desde siempre los
clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencién al
adquirir un producto o servicio, seguido de la
confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y
constante innovacion por parte de las mismas, por lo
cual cada una de las organizaciones se han visto a la
tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer
dichas exigencias. Grisell S. B. Y Jesus A.L., El Buzén
De Pacioli, Revista Del Departamento De Contaduria
Y Finanzas Publicada Por El Instituto Teconolégico
De Sonora, Importancia De La Calidad Del Servicio
Al Cliente Un Pilar En La Gestibn Empresarial.
Sonora — Mexico.

La calidad en el servicio de los restaurantes es parte
fundamental para alcanzar el éxito en el desempefio de
sus operaciones; corresponde al grado de satisfaccion
gue experimenta un cliente relacionada con la atencion,
eficiencia y manera en que el servicio fue brindado.
Conclusion: Las formas de atender al cliente se apoyan
de los recursos de la empresa, las estrategias del

negocio, comportamiento de los empleados y la
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variedad de platillos. La atencion de la empresa debe
estar centrada en el cliente; en como satisfacerlo y
retenerlo. Lo importante es fortalecer el contacto directo
entre la organizacion y sus clientes. Los clientes se
forman una imagen de la empresa dependiendo del
servicio que recibieron y deciden continuar la relacion o
buscar otra opcion. Adela C.G., Nayeli D.C., Jose M.V.,
David S. C. Y Erica V.M., “La Calidad En El Servicio
Al Cliente Del Restaurante Terraza 282, Ubicado En
La Delegacion Cuauhtémoc, D.F.”, Mexico, D.F.,
Mayo 2012.

En la actualidad, las organizaciones se ven enfrentadas
a un mundo totalmente cambiante en el que se imponen
nuevas tendencias y todo se constituye en un verdadero
reto. Es asi como, a través de los afos, la historia
muestra la evolucion del individuo y del mundo que lo
rodea; un sinnimero de avances econémicos, politicos,
sociales, tecnoldgicos y culturales entre otros, que
exigen una mentalidad de cambio y actitud de
renovacion constante.

La economia ha sufrido muchos cambios a través de la

historia, se observa como en la actualidad, el cliente
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logra un papel importante que hace girar la funcionalidad
de las organizaciones en torno a sus necesidades,
expectativas y satisfaccion.

El servicio al cliente se constituye entonces, como eje
central de una cultura econdmica; en la cual, las
relaciones toman mas fuerza que los productos fisicos
como tal; considerandose un buen servicio ofrecido al
cliente, una herramienta estratégica realmente eficiente,
gue genera innumerables beneficios a las
organizaciones. Ivette Liliana Canchila Vasquez,
Diagnostico Y Propuesta Del Servicio Al Cliente Para
El Agenciamiento Aduanero En Almaviva S.A.
Sucursal Cartagena Bogota D.C., Colombia Abril Del
2010.

Para todo tipo de empresas, es de gran importancia
medir la calidad del servicio que brinda a sus clientes
para conocer asi su nivel de desempefio actual, y
posteriormente lograr su satisfaccion total, ademas de
esforzarse en exceder sus expectativas para generar
relaciones redituables con los mismos.

Resulta obvio que, para que los clientes se formen una

opinibn  positiva, la empresa debe satisfacer
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sobradamente todas sus necesidades y expectativas.
Esto es lo que se denomina calidad de servicio.

Por tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan
importante como se ha dicho, entonces es necesario
disponer de informacion adecuada sobre la visién de los
clientes y el negocio, que contenga aspectos
relacionados con sus necesidades y con los atributos en
los que se fijan para determinar el nivel de calidad
conseguido.

Recomendaciéon: Medir peribdicamente el desempefio
de los trabajadores, no solo recurriendo a la opiniéon del
cliente sino también a la de los jefes y entre compafieros
de trabajo, brindandole a la empresa una visibn mas
general y amplia. Br. Maria Del Carmen Sanchez
Meza, Capacitacion En Habilidades De Atencién Al
Cliente Para Mejorar La Calidad Del Servicio
Brindado En “El Restaurant Mar Picante” De La
Ciudad De Trujillo, Trujillo = Peru, 2014.

La calidad de servicio es un concepto complejo que
comprende tanto a los elementos tangibles como
intangibles que perciben los consumidores al recibir un

servicio. De igual manera, representa una de las
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variables mas importantes en la formulaciéon de las
estrategias de marketing, la cual ayuda a mejorar la
competitividad de la empresa. La lealtad es otro
concepto complejo que permite conocer la intencion o
decision que asume el consumidor ante el estimulo
calidad de servicio. Ambos conceptos se encuentran
estrechamente relacionados, segun lo muestra Heskett
(1997) en su modelo del Service Profit Chain, el cual
forma parte de la informacion esencial de las empresas,
principalmente las de servicios, para el disefio de sus
estrategias de calidad de servicio y fidelizacion de sus
clientes, que, finalmente, impactara en sus resultados
financieros. La investigacion se enfocé en establecer la
asociacion entre ambos conceptos, calidad de servicio y
la lealtad, en clientes de supermercados de Lima,
considerando su percepcion e intencibn de
comportamiento.

Conclusion: El estudio demostr6 que hay una fuerte
asociaciéon entre la calidad de servicio percibida por el
cliente y su lealtad de compra, lo cual no se pudo
demostrar a nivel de cada supermercado limefio, debido

a que las caracteristicas de la muestra no permitieron
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realizar algun tipo de analisis comparativo. El estudio
permitid concluir que la calidad de servicio tiene mayor
asociacion con la lealtad como intencion de
comportamiento, frente a la lealtad como
comportamiento efectivo. Luis R., Jorge B., Yanela M.,
Calidad De Servicio Y Lealtad De Compra Del
Consumidor En Supermercados Limefios, Surco —
Lima, enero Del 2010.

El estudio del clima laboral y su posterior gestion,
requiere determinar las dimensiones que se abordaran
en el diagndstico de la relacion organizacién-individuo.
Estas dimensiones son conceptualizadas como los
diversos elementos  constitutivos del clima
organizacional, a través de los cuales es posible
caracterizar el medio ambiente de trabajo. Dada la
naturaleza perceptual que posee el concepto del clima
laboral, su medicion ha estado centrada en la
apreciacion que cada uno de los integrantes de una
organizacion posee en torno a un conjunto de aspectos
de la experiencia laboral. Entre dichos aspectos se
incluyen usualmente las relaciones laborales (de

caracter vertical, con las jefaturas, y de -caréacter
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horizontal, con los pares) y las caracteristicas del apoyo
material que ofrece la organizacién a sus integrantes
(recompensas y remuneraciones, infraestructura fisica,
oportunidades de desarrollo), entre otros.

Al momento de seleccionar las variables que
conformaran la medicion del Clima Laboral en el
servicio, se ha de tener presente que este como
cualquier otro acto de la Administracion, esta sujeto a los
principios de Transparencia y Publicidad. Por lo cual, el
criterio recomendado es producir exclusivamente
aquella informacion que abre posibilidad de desarrollo
para el servicio y que se estd en condiciones de
comunicar integramente.

El criterio de confidencialidad es correcto y no arbitrario
en el caso de los datos que permitan la identificacion de
personas consultadas, pero no aplica ante resultados
incobmodos 0 no convenientes de comunicar.

Gobierno De Chile, Servicio Civil, Orientaciones
Para La Gestién Del Clima Laboral En Los Servicios
Pablicos, Direccion Nacional Del Servicio Civil Y
Subdireccién Desarrollo De Las Personas, Chile,

Diciembre 2012.
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Los diagnosticos sobre cultura y clima organizacional
son de importancia actual, porque por medio de estos se
obtiene informacion fidedigna para elaborar estrategias
o planes de accién que permiten mejorar o fortalecer el
ambiente laboral, y asi lograr que exista una mejor
disposicion de los colaboradores para realizar las tareas
y por ende, una mejor actitud por la productividad de la
organizacion. Marlene Rodriguez Gonzalez,
Diagnostico Del Clima Organizacional En La
Gerencia De Administraciéon Y Finanzas (Gaf) De La
Refinadora Costarricense De Petroleo S.A..
Universidad Latinoamericana De Ciencia Y
Tecnologia, Facultad De Ciencias Empresariales,
San José — Costa Rica 2005.

Las organizaciones estan constituidas por personas y Si
estas no estdn motivadas o no cuentan con buen
liderazgo se enfrentan a problemas internos que
interfieren en el nivel productivo de cada individuo,
manifestandose en las relaciones interpersonales con su
equipo de trabajo y en el incumplimiento de metas u

objetivos comunes.
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Conclusion: A través de esta tesis se identifico y
demostré la importancia de las empresas en la sociedad
como una combinacién de dinero y de personas que
trabajan juntas para el bienestar de sus colaboradores,
no solo en el ambito laboral sino familiar. Para que esto
funcione las empresas necesitan personas con cierta
caracteristicas y habilidades que les permita desarrollar
un liderazgo eficaz, utilizando diferentes estilos, que
generen confianza entre la direccion y sus
colaboradores, satisfaciendo necesidades y
construyendo equipos de trabajo motivados que
impacten positivamente en el clima organizacional.
Angélica Patricia Hernandez, El Liderazgo Eficaz,
Factor Determinante Para El Clima Organizacional
De Las Empresas, Universidad EAN, Facultad De
Administracion, Finanzas Y Ciencias EconOmicas,
Bogota D.C., 2013.

En la organizacion estudiada se encontré un buen clima
organizacional. No se observaron diferencias
significativas en la valoracion del clima entre mujeres y
hombres, coincidiendo ambos que el &mbito mas débil

era el de recompensa. Se sugiere la creacion de
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instancias que permitan mejorar las comunicaciones
entre la direccion y los trabajadores. Sumado a lo
anterior, se hace necesario desarrollar mecanismos de
recompensa que, pese a que existe una fuerte
vinculacion de los trabajadores con la organizacion y sus
metas, favorezcan un ambiente de trabajo altamente
motivante y productivo.

Se considera relevante el desarrollo de futuros trabajos
gue aborden el impacto del clima organizacional en el
desempefio laboral dentro de organizaciones gestoras
de cuidados en la atencion primaria de salud. Articulo
publicado por: Alexis Gonzalez-Burboa, Camilo
Manriquez, Macarena Venegas, Clima
Organizacional En Una Direccion De Administracion
De Salud Municipal, Universidad De Concepcion.
Chile. Septiembre / diciembre 2014 Obtenida De:

Www.Cienciaytrabajo.Cl

El 6ptimo desempefio de una empresa radica en la
satisfaccion que sus empleados encuentran dentro de
su ambiente de trabajo, la que se refleja en: la
puntualidad, las ganas de trabajar, la efectividad de las

actividades que realizan y la identificacion con la misma.
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En la era actual donde la competitividad requiere que las
empresas Sse encuentren bien estructuradas y la
cohesion de sus miembros permita lograr objetivos y
metas trazadas por la empresa; la medicion de la
satisfaccion laboral de los empleados es un indicativo
importante para saber el grado de identificacion y
entrega para cumplir la misién y vision de la empresa.
Asimismo, permite llegar a conocer sus necesidades e
inquietudes dentro de sus areas de trabajo y dentro de
toda la organizacion. El encuestar a los empleados de
una manera ordenada y practica resulta un método
eficaz de conseguir la informacién de las fortalezas de la
empresa asi como conocer las debilidades susceptibles
de mejora. Juan Carlos Lara Flores, Pontifica
Universidad Catolica Del Peru, Sistema De
Informacién Para La Configuracién Y Aplicacion De
Encuestas De Clima Laboral, Lima — Peru, Setiembre
Del 2008.

El clima organizacional es un tema de gran importancia
hoy en dia para casi todas las organizaciones, las cuales
buscan un desarrollo continuo para asi alcanzar

incrementos de productividad, valorando que la
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diferencia sostenible esta en el "talento humano"” que es
la fuente de la innovacion para adaptarse a nuevos
cambios. Para llegar a un nivel donde las personas
alcancen todo su potencial productivo e innovador es
necesario la  aplicacion de los  estimulos
organizacionales, es por este motivo que se plantea
desarrollar la presente investigacion en la Comisaria
PNP Huanuco.

La presente investigacién concluye: Trabajo en equipo,
Motivacién, estructura organizacional, Identificacién con
la organizacion e Identificacion con el trabajo
constituyen una  fortaleza  organizacional por
considerarse BUENO.

Podemos ver reflejado que existe semejanza entre la
“‘Escuela de Aviacion Militar” (Venezuela) y la PNP
(Perud) en cuanto a ldentificacién con la organizacion e
Identificacion con el trabajo, constituyendo una
Fortaleza en ambas instituciones. Finalmente se
observa que en Latinoamérica existe una preocupacion
por estudiar y analizar el clima organizacional en
organizaciones Policiales - Militares. Darwin Dean

Duran Janampa Y Keith Medrano Miranda, Clima
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1.2.

Organizacional En La Comisaria PNP De Huanuco,

Huanuco - 2013.

BASES TEORICAS

1.2.1. CLIMA LABORAL

A. DEFINICIONES:

El clima organizacional se refiere al ambiente
interno existente entre los miembros de la
organizacién, esta estrechamente ligado al grado
de motivaciéon de los empleados e indica de
manera especifica las propiedades motivacionales
del ambiente organizacional. CHIAVENATO, I.

2000, p.86

El clima laboral esta determinado por el conjunto
de factores vinculados a la calidad de vida dentro
de una organizacion, Constituye una percepcion, y
como tal adquiere valor de realidad en las

organizaciones. MARTINEZ, B. 2001, p.4

Si una Organizacibn no cuenta con un clima

favorable, se vera en desventaja con otras que si

lo cuenten, puesto que proporcionara una mayor
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calidad en sus productos o0 @ servicios.

VELASQUEZ, 2003, p.96

Un conjunto de caracteristicas del lugar de trabajo,
percibidas por los individuos que laboran en ese
lugar y sirven como fuerza primordial para influir en
su conducta de trabajo HODGETTS Y ALTMAN,

1985, p.376

Es la percepcion que tienen los individuos de su
organizacién, formada de ellos con relacion al
sistema organizacional HEVIA, L,
“Comportamiento organizacional: un enfoque
de Sistemas y Gestion”, Obtenida el 14 de
Noviembre del 2015 de:

http://www.inf.utfsm.cl/~lhevia/asignaturas/sdeqg/to

picos/Comportamiento/1-

05 Bases Conceptuales.ppt

El Clima organizacional es el conjunto de
caracteristicas que describen a una organizaciéon

tales como: la que distinguen otras
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organizaciones, son relativamente perdurables en
el tiempo e influyen en el comportamiento de las
personas en las organizaciones. FOREHAND Y
GILMER Citados por FURNHAM, ADRIAN, 1964,

p.362.

El clima de la organizacion es el tono emocional de
la organizacion basado en qué tan comodo se
sientan los miembros con los demas y con la

organizacion. TOMPKINS, 1994, p.97

A pesar que el estudio del clima organizacional se
encuentra enfocado a la comprension de las
variables ambientales internas que afectan el
comportamiento de los individuos en la
organizacién, su aproximacion a estas variables es
a través de las percepciones que los individuos

tienen de ellas RODRIGUEZ D., 1999, p.158

Rodriguez D. considera las siguientes cinco

variables para el concepto de clima

organizacional:
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a) Variables del ambiente fisico, tales como
espacio fisico, condiciones de ruido, calor,
contaminacion, instalaciones, maquinarias, etc.

b) Variables estructurales, tales como tamafio de
la organizacion, estructura formal, estilo de
direccion, etc.

c) Variables del ambiente social, tales como
comparierismo, conflictos entre personas o
entre departamentos, comunicaciones, etc.

d) Variables personales, tales como aptitudes,
actitudes, motivaciones, expectativas, etc.

e) Variables propias del comportamiento
organizacional, tales como productividad,
ausentismo, rotacion, satisfaccion laboral,
tensiones y estrés.

RODRIGUEZ, D, 1999, p.158-159

La percepcion es el proceso activo de percibir la

realidad y organizarla en interpretaciones o

visiones sensatas SOTO, 2001, p.53

B. CARACTERISTICAS DEL CLIMA LABORAL
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Existen una serie de caracteristicas del clima
laboral que son importantes conocer y se

caracterizan por CHIAVENATO, 2000, p.119:

v' El clima laboral hace referencia con la
situacion en gue tiene lugar el trabajo de la
organizacién. Las variables que definen el
clima laboral, son aspectos que guardan
relacion con el ambiente laboral.

v' El clima de una organizacién, tiene una
cierta  permanencia a pesar de
experimentar cambios por situaciones
coyunturales.

v' El clima laboral, tiene un fuerte impacto
sobre los comportamientos de los
miembros de la Institucion.

v El clima laboral, afecta el grado de
compromiso e identificacion de los
miembros de la organizacion con ésta.

v El clima laboral, es afectado por los
comportamientos y actitudes de los

miembros de la organizacion a su vez,
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afecta a dichos comportamientos vy
actitudes.

v' El clima labora de una organizacion es
afectado por diferentes  variables
estructurales, tales como estilo de
direccién, politicas y planes de gestion,
sistemas de contratacion y despidos, etc.
Estas variables a su vez pueden ser
afectadas por el clima.

v El ausentismo y la rotacibn excesiva
pueden ser indicadores de un mal clima

laboral.

C. TEORIA DEL CLIMA LABORAL DE LIKERT.
En este apartado se encuentran las variables que
influyen en el clima laboral. Como sabemos el
clima laboral es influenciado por diversas variables
gue determinan el comportamiento de las

personas.

LIKERT citado por Rodriguez D., 1999, p.161

establece tres tipos de variables que definen las
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caracteristicas propias de una organizacion y que

influyen en la percepcion individual del clima.

a)

b)

Variables causales: orientadas a indicar el
sentido en el que la organizacion se desarrolla
y obtiene resultados. Si esta variable se
modifica también modificara las otras variables.
Variables Intervinientes: orientadas a medir el
estado interno de la institucion y se enfocan a
los procesos que se dan en esta, reflejados en
aspectos como la motivacion, rendimiento,
actitudes y comunicacion.

Variables finales: Resultan del efecto de las
variables causales y de las intervinientes ya
gque se veran reflejados los logros de la
organizacion tales como productividad,

ganancias y pérdidas para la institucion.

Estas variables influyen en la percepcion de los
miembros de la organizacion respecto al clima

laboral.

Para LIKERT citado por Rodriguez D. 1999,

p.162 es importante que se trate de la
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percepcion del clima, mas que del clima en si
por cuanto él sostiene que los
comportamientos y actitudes de las personas
son una resultante de sus percepciones de la
situacion y no de una pretendida situacion

objetiva.

D. TIPOS DE CLIMA LABORAL

Clima de Tipo Autoritario:

Sistema |: Autoritarismo de tipo Explotador:
Se caracterizan porque la direccion no posee
confianza en sus empleados, el clima que se
percibe es de temor, la interaccién entre los
superiores y los subordinados es casinulay las
decisiones son tomadas Unicamente por los

jefes CHIAVENATO, 2000, p.119

Sistema ll: Autoritarismo Paternalista:

El tipo de relaciones caracteristico de este
sistema es paternalista, con autoridades que
tienen todo el poder, pero conceden ciertas
facilidades a sus subordinados, enmarcadas

dentro de los limites de relativa flexibilidad, El
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clima de este tipo de sistema organizacional se
basa en relaciones de confianza
condescendiente de la cumbre hacia la base y
la dependencia de la base a la cuspide
jerarquica. LIKERT, 1961, 1967 Citado por

Rodriguez D., 1999, p.162

Clima de Tipo Participativo:

Sistema lll: Consultivo:

Este es un sistema de organizacion en el que
existe un mayor grado de descentralizacion y
delegacion de las decisiones. Se mantiene un
sistema jerarquico, pero las decisiones
especificas son adoptadas por los escalones
medios e inferiores. También el control es
delgado a escalones inferiores. El clima es de
confianza y hay niveles de responsabilidad.
LIKERT, 1961, 1967 Citado por Rodriguez

D., 1999, p.162.
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Sistema IV: Participacion En Grupo:

Se caracterizan porgue el proceso de toma de
decisiones no se encuentra centralizado, sino
distribuido en diferentes lugares de Ila
organizacion. Las comunicaciones son tanto
verticales como horizontales, generandose
una participacion grupal. El clima de este tipo
de organizacién es de confianza y se logran los
altos niveles de compromiso de los
trabajadores con la organizacion y sus
objetivos. LIKERT, 1961, 1967 Citado por

Rodriguez D., 1999, p.162.

E. DIMENSIONES Y MEDIDAS DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL.
Existen varios instrumentos de medida que
permiten evaluar el clima de la organizaciéon el mas
popular es el de LIKERT los cuestionarios se
refieren en primer término, a la disposicion de los
componentes o de los factores que forman el clima
organizacional y en segundo término, el exadmen

de las caracteristicas de los cuestionarios asi
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como las principales dimensiones que se estudian

generalmente:

a) Componentes del Clima organizacional.
La interaccion entre los componentes tales
como: el comportamiento individual y grupal de
los miembros de una organizacion, la
estructura y los procesos organizacionales,
para crear un clima organizacional que, a su
vez, produce resultados que son observables a
nivel de rendimiento organizacional, individual
o de grupo y los resultados que se observan en
una organizacioén que provienen de su tipo de
clima que es resultado de los diferentes
aspectos objetivos, son realidad de la
organizacién como la estructura, los procesos
y los aspectos psicolégicos y de
comportamiento de los empleados, estos
componentes se interrelacionan interactuando

entre si.
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b) Caracteristicas de los instrumentos de

medicion del clima.

El instrumento de medida privilegiado para la
evaluacion del clima, es por supuesto, el
cuestionario escrito. La mayor parte de estos
instrumentos presentan a los cuestionados las
preguntas que describen hechos particulares
de la organizacion, sobre los cuales ellos
deben indicar hasta qué punto estan de
acuerdo con la descripcion. G.G.M.O Y
N.E.N.V G.L.S, “Componentes del clima
laboral”, Obtenido el 12 de noviembre del
2015 de:

http://galeon.com/qglsvoca5/COMPORTAMIEN

TO.HTML

La investigacibn del clima de las
organizaciones, utilizando cuestionarios como
instrumento de medida, se desarrolla
generalmente alrededor de dos temas segun

nos dice:
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G.G.M.O Y N.E.N.V G.L.S, “Componentes
del clima laboral”, Obtenido el 12 de
noviembre del 2015 de:

http://galeon.com/qglsvoca5/COMPORTAMIEN

TO.HTML

e Una evaluacion del clima organizacional
existente en las diferentes
organizaciones (Estudios comparativos)

e Un andlisis de los efectos del clima
organizacional en una organizacion
(Estudios Longitudinales) — por periodos

de tiempo.

c) Dimensiones del clima laboral
El comportamiento de un trabajador es o no
una resultante de los factores organizacionales
existentes, depende de las percepciones que
tenga el trabajador de estos factores,
Estas dimensiones miden la percepcion del
clima, traducidas en un cuestionario utilizado

para medir el clima organizacional.
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El cuestionario desarrollado por LITWIN Y
STRINGER mide la percepcion de los
empleados en funcidn de nueve dimensiones.
También llamados factores de interaccion

percibidos. LITWIN Y STRINGER, 1978

Exponen la existencia de estas nueve
dimensiones que explicarian el clima existente
en una determinada institucion. MARTINEZ,
LUIS. “Clima Organizacional”. Obtenida el
12 de noviembre del 2015 de:

http://www.monografias.com/trabajos6/clior/cli

or.shtml

e Estructura: Representa la percepcion
gue tiene los miembros de la
organizacién limitaciones a que se ven
enfrentados en el desarrollo de su
trabajo acerca de la cantidad de reglas,

procedimientos, tramites y otras.

46


http://www.monografias.com/trabajos6/clior/clior.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/clior/clior.shtml

Responsabilidad (Empowerment): Es el
sentimiento de los miembros de la
organizacion acerca de su autonomia en
la toma de decisiones relacionadas a su
trabajo.

Recompensa: Corresponde a la
percepcion de los miembros sobre la
adecuacion de la recompensa recibida
por el trabajo bien hecho. Es la medida
en que la organizacién utiliza méas el
premio que el castigo.

Desafio: Es la medida en que la
organizacién promueve la aceptacion de
riesgos calculados a fin de lograr los
objetivos propuestos

Relaciones: Es la percepcién por parte
de los miembros de la Instituciéon acerca
de la existencia de un ambiente de
trabajo grato y de buenas relaciones
sociales tanto entre pares como ente

jefes y subordinados.
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Cooperacion: Es el sentimiento de los
miembros de la institucion sobre la
existencia de un espiritu de ayuda por
parte de los directivos y de otros
empleados del grupo. El énfasis esta
puesto en el apoyo mutuo, tanto de
niveles superiores como inferiores.
Estandares: Es la percepcion de los
miembros acerca del énfasis que pone
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 que es
un elemento importante y valioso dentro

del grupo de trabajo. En general, es la
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sensacion de compartir los objetivos

personales con los de la organizacion.

El Cuestionario desarrollado por LIKERT,
mide la percepcion del clima en funcién de
ocho dimensiones que son las siguientes
segun: El ensayo de administracion de
Maria del Carmen Sandoval Caravero
citando a LIKERT “Concepto y
Dimensiones del Clima Organizacional”
Obtenida el 14 de noviembre del 2015 de:

http://www.ceaamer.edu.mx/new/ae4d/arh/

MOD_3 LECT 3.pdf

e Los métodos de mando: La forma en
gue se utiliza el liderazgo para influir
en los empleados

e Las caracteristicas de las fuerzas
motivacionales: Los procedimientos
gue se instrumentan para motivar a
los empleados y responder a sus
necesidades.

e Las caracteristicas de los procesos

de comunicacion: La naturaleza de
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los tipos de comunicacion en la
Institucion, asi como la manera de
ejercerlos.

Las caracteristicas de los procesos
de influencia: La importancia de la
interaccion superior/subordinado
para establecer los objetivos de la
organizacion.

Las caracteristicas de los procesos
de toma de decisiones: La
pertinencia de las informaciones en
que se basan las decisiones asi
como el reparto de funciones.

Las caracteristicas de los procesos
de planificacién: La forma en que se
establece el sistema de fijacién de
objetivos o directrices.

Las caracteristicas de los procesos
de control: ElI ejercicio y la
distribucion del control entre las

instancias organizacionales.
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e Los Objetivos de rendimiento y de
perfeccionamiento: La planificacion

asi como la formacién deseada.

F. FACTORES QUE AFECTAN AL CLIMA
ORGANIZACIONAL
Para que un empresario logre que su grupo trabaje
con entusiasmo es necesario que lo mantenga
motiva.
Para ello existen variables que afectan a la
Motivacion dentro de las organizaciones. GARCIA
WERTHER Y DAVIS, 1995, p.115

a) Las caracteristicas individuales: ...los
intereses, actitudes y necesidades que una
persona trae a una organizaciéon y que difieren
de las de otras personas, por lo tanto sus
motivaciones seran distintas”.

b) Las caracteristicas del trabajo: “son aquellas
inherentes a las actividades que va a

desempenfar el empleado y que pueden o0 no

satisfacer sus expectativas personales”.
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c) Las caracteristicas de situacion de trabajo:
“son los factores del ambiente laboral del
individuo, factores que se traducen en acciones
organizacionales que influyen y motivan a los

empleados”.

G. FACTORES QUE CONDICIONAN EL CLIMA

LABORAL.

En el presente estudio existen factores que estan

vinculados al clima laboral, estos nos serviran al

momento de evaluar al personal que labora en la
institucion en estudio ahora veremos los factores
gue condicionan el clima laboral.

a) Motivacion: Influencia sobre los trabajadores
para crear en ellos el deseo de alcanzar un
determinado objetivo PEREZ, J, VILLALBA,
M. 2002, p.332 citado por Martinez Cruz
Abigail en el “plan de accion para mejorar el

clima laboral de una agencia automotriz”

Es la voluntad de desarrollar altos niveles de

esfuerzo para  alcanzar las metas
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organizacionales, bajo la condicibn de que
dicho esfuerzo ofrezca la posibilidad de
satisfacer alguna necesidad. ROBBINS, S. Y

COULTER, M. p.484.

b) Comunicacion: EI proceso de transmitir
significados que van del emisor al receptor
HODGETT Y ALTMAN, 1985, p.324.
Transferir 'y comprender el significado.

ROBBINS, S. y DECENZO, D., 2000, p.341.

c) Satisfaccion laboral: La satisfaccion laboral es
la sensacién de bienestar que poseen los
colaboradores en su centro de labor. GIBSON

Y OTROS, 1996, p.48.

1.2.2. CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE
En la actualidad la calidad de servicio es considerada
como una variable estratégica fundamentalmente

COMo una ventaja competitiva.
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El servicio constituye un valor institucional y personal
que surge como herramienta para lograr plena

satisfaccion del cliente y obtener su fidelizacion.

A) CALIDAD Y SATISFACCION
La calidad y la satisfaccion desde el punto de vista
del marketing no son propiedades del producto en
si sino de la evaluacion que realiza el cliente o

consumidor.

Calidad es dar al cliente lo que quiere, ya sea un
bien o servicio apropiado para su uso, y hacer esto
de tal modo que cada tarea se realice
correctamente desde la primera vez. BARRA,
1990. Citado por GALLARDO Y GALVAN, 1993,

p.25

La calidad es herramienta basica para una
propiedad inherente de cualquier cosa que permite
gue esta sea comparada con cualquier otra de su

misma especie. Obtenido el 14 de noviembre del
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2015 de: https://es.wikipedia.org/wiki/Calidad

Consideracion positiva del consumidor sobre un
aspecto especifico de una experiencia.

FERNANDEZ, P., 2004, p.349.

Es una sensacion de placer o decepcion que
resulta de comparar la experiencia del producto
con las expectativas de beneficios previos.

KOTLER, P., LANEKELLER, K., 2006 p.144.

La evaluacion que el cliente realiza acerca de la
excelencia del disefio y la consistencia en la
produccion de un servicio en relacidbn con sus
expectativas. FERNANDEZ, P., 2004, p.350 “La
Gestion del Marketing de Servicios”,
Elementos: obtenido el 14 de noviembre del
2015 de:

https://books.google.com.pe/books?id=I6-

SO2uUOFEYC&pg=PA349&Ipg=PA349&dg=La+sat

isfacci%C3%B3n+excelencia+del+dise%C3%B1o

,+consistencia+en+la+producci%C3%B3n,+relaci
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on+con+las+expectativas&source=bl&ots= C3k1l

9X78k&sig=0hSBTiBBW4QQTRPEWQ5YuVT|5Ig&

hl=es&sa=X&ved=0CBoQ6AEWAGoVChMIkriR3p

O0y0OIVguYmCh2S9AXb#v=0onepage&qg&f=false

Y nos dice que encierra tres elementos como son:

e Excelencia en el disefio: medida en que el

servicio responde, alcanza y excede las
expectativas del cliente.

e Consistencia en la produccion: define el
grado de homogeneidad de la produccion y
del servicio a lo largo del tiempo a traves de
distintas personas que lo realizan.

e Relacibn con las expectativas de los
Socios: esta definida en funcién de lo que

los Socios deseen a lo largo del tiempo.

B) CLIENTES
Son aquellas personas que tienen cierta
necesidad de un producto o servicio que mi
institucion puede satisfacer. BARQUERO, J. Y

OTROS, 2007, p.1.
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Cliente es un término que define a la persona u
organizacion que realiza una compra. Puede estar
comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para

otro. Diccionario de Marketing, 1999, p.54.

Vivimos en una economia en la que se considera
gue el cliente es el rey, asi mismo afirma que Si no
prestan atencibn a sus clientes, alguna otra

Institucion lo hara. KOTLER, P., 2003, p.8-9.

a) Expectativa del Cliente: Se entiende como el
nivel de servicio que el cliente espera recibir, el
nivel de desempefio que podria desear. Es una
combinacion de lo que el cliente considera que

puede ser con lo que considera que debe ser.

Existen principalmente tres niveles de
expectativas de acuerdo a RUST, ZAHORICK
Y KEININGHAM, 1996. Citados por KOENES,

1998, p.56-57. “Diseio del Servicio paso a
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paso” autor: Dias de Santos obtenida el 14
de noviembre del 2015 de:

https://books.google.com.pe/books?id=0tlWe

VkurosC&pg=PA56&Ipg=PA56&dg=Expectativ

at+ideal,+lo+que+deberia+ser+y+esperada&so

urce=bl&ots=LDwC9mhk5K&sig=m5nkJ5elZw

ZbMv6 Cv43fLCilaE&hl=es&sa=X&ved=0CB

006 AEWAGOVChMIvpj4hJiQyOIlVieEmCh1nlA

NG#v=onepage&g=Expectativa%20ideal%2C

%2010%20gue%20deberia%20ser%20y%20es

perada&f=false

Estos tres niveles de expectativas son:

e Expectativas ideales: Representan lo
gue deberia suceder en la mejor de las
circunstancias posibles (se satisfacen y
superan todas las necesidades, deseos
y expectativas de toda indole, de los
clientes; constituyen el parametro de la
excelencia.

e Expectativas de lo que deberia ser:
Representan lo que los clientes

consideran que merecen recibir en la
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prestacion; con frecuencia lo que
deberia ser se situa en un nivel mas alto
de lo que los clientes esperan recibir en
realidad.

e Expectativas esperadas: Representan el
nivel de prestacion esperado en funcion
de la informacion que disponen los
clientes respecto a un servicio 0
situacién; constituyen el nivel basico de
las expectativas y que usualmente
utilizan los clientes para calificar a un
servicio deficiente si se encuentra por

debajo de este nivel.

b) Percepciones del cliente:
Proceso por el cual un individuo selecciona,
organiza e interpreta los estimulos para
integrar una vision significativa y coherente del
mundo, “Ingreso a la Universidad: La Guia
un Paso adentro” de Julieta Favila Vega y
Otros p.88 obtenido el 14 de noviembre del

2015 de:
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https://books.google.com.pe/books?id=xiMwitw

tpCrkC&pg=PA58&dg=Proceso+por+el+cual+

un+individuo+selecciona,+organiza,+e+interpr

eta+los+estimulos+para+integrar&hl=es&sa=Xx

&ved=0CBsQ6AEWAGoVChMIp Hhrp20QyOIV

BCOmMCh220qgiY#v=0nepage&qg=Proces0%?20

por%20el%20cual%20un%20individuo%20sel

ecciona%2C%20o0rganiza%2C%20e%20interp

reta%20los%20estimulos%20para%20integrar

&f=false

La percepcibn incluye los  deseos,
necesidades, expectativas y estilo de vida de
cada persona a su vez dependera de aspectos
tales como la atencion que recibe, la calidad del
producto, la limpieza del local, la organizacion

del lugar, etc.

C) SATISFACCION DEL CLIENTE
El nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas. PHILIP,

K., 2004, p.40.
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a) Elementos que conforman la satisfaccion del
cliente:
La satisfaccion del cliente esta conformada por
tres elementos. THOMPSON, |. Obtenido el 15
de noviembre del 2015 de:

http://rosy-gestion-de-

marketing.blogspot.pe/2011/10/44-elementos-

para-la-satisfaccion-y-la.html

¢ Elrendimiento Percibido: Es el resultado
que el cliente percibe después de haber
adquirido un producto o un servicio, el
cual tiene las siguientes caracteristicas:
v' Se determina desde el punto de
vista del cliente.
v' Se basa en los resultados que el
cliente obtiene.
v Basado en percepciones del
cliente, no necesariamente en la

realidad.
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v' Sufre el impacto de las opiniones
de otras personas que influyen en
el cliente.

v" Depende del estado de animo del
cliente.

Las expectativas: Son las esperanzas
gue tiene el cliente por conseguir algo,
se producen en efecto de una o mas de
estas cuatro situaciones:

v" Promesas de la institucion acerca
de los beneficios del producto o
servicio.

v Experiencias de compras
anteriores.

v" Opiniones de amistades.

v' Promesas que ofrecen los

competidores de la Institucion.

No siempre significa una disminucion en
la calidad de los productos o servicios;
en muchos casos, es el resultado de un
aumento en las expectativas del cliente.

PHILIP, K., 2004, p.41
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En todo caso es importante monitorear

las expectativas regularmente de los

clientes para determinar lo siguiente:

v' Si es posible proporcionarles lo

gue buscan.

Si est4 a la par, por encima o por
debajo de las expectativas que
genera la competencia.

Si coinciden con lo que espera el
cliente para animarse a adquirir el

producto o servicio.

Los niveles de satisfaccion: Después de

hacer la adquisicion se generan tres

niveles de satisfaccion en el cliente:

v

Insatisfaccion: Se  produce
cuando el desempeiio percibido
del producto no alcanza las
expectativas.

Satisfaccion: Se produce cuando
el desempefio percibido del
producto coincide con las

expectativas.
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v' Complacencia: Cuando el
desempeiio del producto o

servicio excede las expectativas.

Conociendo el grado de satisfaccion del
cliente, se puede conocer el grado de

lealtad hacia una marca o institucion.

b) Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente:
Existen tres beneficios mencionados por
KOTTLER, P. Y ARMSTRONG, G., 2003,
p.10:

e El cliente satisfecho, por lo general
vuelve a comprar.

e El cliente satisfecho comunica a otras
experiencias positivas con un producto o
servicio.

e El cliente satisfecho deja de lado a la

competencia.

D) ATENCION AL CLIENTE
Es un conjunto de actividades desarrolladas por
las organizaciones con orientacion al mercado,

encaminados a identificar las necesidades de los
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Clientes en la compra para satisfacerlas, logrando
de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto,
crear o incrementar la satisfaccion de nuestros

clientes. KUSTER, I. Y ROMAN, S., 2006, p.175.

La calidad en la prestacion del servicio y la
satisfaccion de los clientes dependera de su
sincronizacion. DORADO, J. Y CERRA, J. 2004,

p.249.

a) Perfil del personal de atencidén al cliente: A
continuacion se detalla los seis atributos que
debe reunir el personal de atencién DIB, A.,
2004. p.56.

e Verdadera vocacion de servicio: La
presencia de impulso interior hacia la
satisfaccion de nuestros semejantes
constituye una cualidad esencial en
guien debe tratar con ellos. Esto implica
la necesidad de contar con valores
basicos de convivencia, sentido de

pertenencia a la  organizacion,
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autoestima y confianza suficiente para
brindarse integramente en aras de su
bienestar.

Capacidad para escuchar al cliente:
Implica no solo dejar de hablar, sino
también concentrarse en las
expresiones verbales y gestuales del
interlocutor e interpretarlas del modo en
gue éste intenta transmitirlas.

Empatia: Se debe poner el lugar del
cliente, comprendiendo sus
sentimientos y necesidades tanto
expresas como latentes para
satisfacerlas plenamente.

Simpatia natural: La sonrisa de dientes
y fundamentalmente de ojos constituye
otro requisito imprescindible para
trabajar en el area.

Paciencia, ecuanimidad y autocontrol:
La atencion de clientes de la mas
diversa naturaleza se torna imperiosa la

necesidad de contar con la suficiente
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tranquilidad para abordar sus multiples
facetas y reacciones sin responder a
eventuales amenazas o0 provocaciones,
o dejarse contagiar por actitudes que
perjudicarian la calidad de servicio.

e Capacidad de adaptacion: Se refiere ala
flexibilidad para modificar la conducta en
funcion de las disimiles caracteristicas
de los clientes y sus diversas

situaciones que se presentan a diario.

Estos son todos los atributos que deben reunir
las personas encargadas de tener un trato

directo con el cliente.

E) SERVICIO
a) Definicion: El estudio estd enfocado en la
atencion al cliente pero se debe entender la
definicion de este término.
Accion o efecto de servir, mérito que se
adquiere sirviendo al estado o a otra enditad o

persona cuidando sus intereses o satisfaciendo
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b)

necesidades. REAL ACADEMIA ESPANOLA
obtenido el 16 de noviembre del 2015 de:

http://lema.rae.es/drae/srv/isearch?id=hAmfGy

pTrDXX2VKKDOKQ

Calidad en el Servicio:

La calidad en el servicio es considerada como
un determinante critico para la competitividad
GHOBADIAN, SPELLER Y JONES, 1994, p.2
citados por CERVANTES, J. Y MOLINA, C.,
2003.

La calidad en el servicio es un componente
primordialmente de las percepciones del
cliente. ZEITHMAL, V. Y BITNER, M.J., 2000,

p.101.

Servicio al cliente:

Son las actividades que uno realiza para llevar
a cabo una tarea especifica, que seran
desarrolladas de manera directa o indirecta con
el cliente y por ende lograr la satisfaccion a

este.
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Conjunto de actividades realizadas por
personas, con disposicion de entrega a los
demas para la construccion de procesos que
conduzcan a incrementar la satisfaccion,
necesidades, deseos y expectativas de quien
lo requiere. Como intangible adiciona valor al
producto. Lleva consigo multiples
interrelaciones personales que producen
beneficio mutuo. VARGAS, M. Y ALDANA DE

VEGA, L., 2006, p.59

F) PAPEL DE LOS EMPLEADOS EN LA ENTREGA
DE SERVICIOS
Los empleados a menudo son quienes brindan el
servicio, los problemas de recursos humanos son
la principal causa que genera un mal servicio al
cliente. El talento humano es la cara visible de la
institucion, es el recurso mas importante y se
encuentra implicado en las actividades laborales
son fundamentales para el éxito de cualquier

organizacion.
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En una institucion de servicio, si no estas
atendiendo al cliente mas te vale atender a alguien
que silo sea. ZEITHMAL, V.Y BITNER, M., 2002,

p.349.

Los empleados de contacto representan a la
organizacion y pueden influir de manera directa en
la satisfaccion del cliente. ZEITHMAL, V. Y

BITNER, M., 2002, p.350.

1.2.3. CLIMA LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE
Ahora al relacionar las dos variables de estudio
se tiene como variable independiente al clima
laboral y como variable dependiente la atencion al
cliente. El papel de los empleados en el servicio
de atencion al cliente es sumamente importante.
Dentro de las distintas teorias, uno de los factores
mas importantes en el servicio al cliente tiene la
relacion con el sentido de pertenencia de los
empleados a la Institucion, es decir, empleados

felices aumenta la posibilidad que los clientes en
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nuestro caso los SOCIOS reciban un buen
servicio.

Entendiendo las teorias ya mencionadas
podemos decir que si la institucion mantiene un
clima positivo las personas que estan inmersas
en el area van a poder desempefiarse mejor y
esto traerd consigo satisfaccion y mejor calidad
de vida para el colaborador, en consecuencia se
identificara con la institucion y tendra mayor
compromiso con ella afectando directa o
indirectamente en la calidad de servicio y
atencion.

...Usted puede sonar, crear, disefar y construir el
mas maravilloso lugar en el mundo...pero se
requiere de gente para hacer que la magia se
haga realidad. WALT DISNEY citado por
HERNANDEZ, 2004

La institucion debe cuidar a los empleados,
porque ellos cuidaran a los clientes en nuestro
caso los Socios y entonces los resultados se

cuidaran solos. HERNANDEZ, 2004
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1.3.

Si el cliente llega a observar como los miembros
de la organizacion tienen una mala relacion
interpersonal y presencian un conflicto, esto
dafara la imagen de la institucion y quizas llegue

a ser un motivo para no regresar mas al lugar.

Crea una causa, no un negocio. PHILIP, K.,2003,

p.150.

El Cliente se sentira satisfecho con el servicio y
atencion que ha sido brindada por parte de la
institucion, en conclusion las palmas se lleva la
institucion 'y un trabajador comprometido e
identificado se sentira orgulloso de pertenecer a
ella brindando un buen servicio en calidad de
atencion al cliente.

CONCEPTOS BASICOS

En la presente investigacion se recopil6 varios

conceptos que ayudaran a entenderla mejor.

Clima laboral: Por Clima Laboral se entiende el
conjunto de cualidades, atributos o propiedades

relativamente permanentes de un ambiente de trabajo
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concreto que son percibidas, sentidas o experimentadas
por las personas que componen la organizacion
empresarial y que influyen sobre su conducta. Obtenida
de “Gestiopolis” el 16 de noviembre del 2015 de:

http://www.qgestiopolis.com/clima-laboral/

Condicion del entorno laboral: Es una entidad junto
con el “entorno”, con el cual forma un sistema complejo
de interacciones y consecuencias, todos ellos afectan
las condiciones de vida del trabajador. CLERC, 1985
citado por Ministerio de trabajo y promocién del
empleo en el Boletin de Economia laboral N°39 de 12
de abril del 2008, Obtenido el 16 de noviembre del
2015 de:

http://www.mintra.gob.pe/archivos/file/estadisticas/peel/

bel/BEL 39.pdf

Satisfaccion con el rol y potencial motivador del
puesto: Actitud general o percepcion positiva de
un individuo hacia su empleo, podria definirse como la
actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha
actitud esta basada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla de su propio trabajo.

Las actitudes son determinadas conjuntamente por las
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caracteristicas actuales del puesto como por las
percepciones que tiene el trabajador de lo que "deberian
ser". MONICA MARQUEZ PEREZ Obtenido el 16 de
noviembre del 2015 de:

http://www.monografias.com/trabajos10/sala/sala.shtml

Relacion de Jefes: podemos definir el mando como el
manejo que se ejerce sobre alguien, buscando que se
realicen labores a través de érdenes y disposiciones; en
una compafiia debe entenderse no como algo que ejerza
presion sobre los trabajadores, sino como la parte que
mas colabore para lograr los objetivos tanto individuales
como empresariales. Obtenida de “Gestiopolis” el 16

de noviembre del 2015 de:

http://www.gestiopolis.com/relacion-jefe-subordinado/

Relacion de Compaferos: La palabra compafiero
representa uno de esos casos de la lengua castellana en
los cuales existe un amplio rango de matices que
pueden afectar considerablemente el significado de una
oracion, segun el contexto. Hablar de un compafiero de
trabajo es, para muchas personas, simplemente

mencionar a alguien que desempefia sus tareas
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laborales en el mismo espacio fisico y con el mismo
horario que nosotros; sin embargo, para algunos, este
término solo se utiliza si hay un vinculo afectivo de por
medio, y su alternativa cuando no existe tal union
es colega. Obtenida de “Definicion de” el 16 de
noviembre del 2015 de:

http://definicion.de/companero/

Motivacion: Se asocia muchas veces a las necesidades
y los deseos, sin embargo existen diferencias
sustanciales. La necesidad se convierte en un motivo
cuando alcanza un nivel adecuado de intensidad, se
puede definir como la busqueda de satisfaccion de la
necesidad, que disminuye la tensién ocasionada por la

misma. Obtenida el 16 de noviembre del 2015 de:

http://www.um.es/docencia/pguardio/documentos/motiv

acion.pdf

Lider: Un lider es una persona capaz de influir en otra.
Obtenida de “Liderazgo Hoy” el 16 de noviembre del

2015 de:

http://www.liderazgohoy.com/que-es-un-lider/
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Percepcion: La percepcion del consumidor aplica el
concepto de percepcion sensorial al marketing y a la
publicidad. Asi como la percepcion sensorial se refiere a
como los seres humanos perciben y procesan los
estimulos sensoriales a través de sus cinco sentidos, la
percepcion de los consumidores se refiere a como los
individuos se forman una opinion sobre las empresas y
la mercancia que ofrecen a través de las compras que
hacen. Obtenida de “La voz de Houston” el 16 de

noviembre del 2015 de:

http://pyme.lavoztx.com/teora-de-la-percepcin-del-

consumidor-6443.html

Conflicto: Es una situacion en que dos o mas individuos
con intereses contrapuestos, entran en confrontacion.
Obtenida de “Wikipedia-Enciclopedia libre” el 16 de
noviembre del 2015 de:

https://es.wikipedia.org/wiki/Conflicto

Calidad de Servicio: Consiste en cumplir las
expectativas del cliente. Miller de la Lama, Enrique;
“Cultura de la calidad de servicio”; Editorial Trillas;

México, 1999; p. 56.

76


http://pyme.lavoztx.com/teora-de-la-percepcin-del-consumidor-6443.html
http://pyme.lavoztx.com/teora-de-la-percepcin-del-consumidor-6443.html
https://es.wikipedia.org/wiki/Conflicto

Cliente: Es un Término que define a la persona u
organizacion que realiza una compra. Puede estar
comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del
bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de los
articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacién mas
importante de la compafia. Del «Diccionario de

Marketing», de Cultural S.A., Edicidén 1999, Pag. 54.

Frustracién: La frustracion es una tipica respuesta
emocional que manifestamos los seres humanos
cuando se produce el fracaso de un deseo o0 esperanza.
Obtenida de “Definicion ABC” el 16 de noviembre del
2015 de:

http://www.definicionabc.com/social/frustracion.php

Satisfaccion al cliente: Satisfaccidbn que experimenta
un cliente en relacién a un producto o servicio que ha
adquirido, porque precisamente el mismo ha cubierto en
pleno las expectativas depositadas en él, al momento de
adquirirlo. Obtenida de “Definicion ABC” el 16 de

noviembre del 2015 de:

http://www.definicionabc.com/negocios/satisfaccion-del-

cliente.php

El Servicio al cliente: Aquel servicio que prestan y
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proporcionan las empresas de servicios 0 que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes para
comunicarse directamente con ellos. Obtenida de
“Definicion ABC” el 16 de noviembre del 2015 de:

http://www.definicionabc.com/economia/atencion-al-

cliente.php

Servicio: un servicio es el conjunto de actividades que
lleva a cabo internamente una empresa para poder
responder y satisfacer las necesidades de un cliente.
Obtenida de “Definicién ABC” el 16 de noviembre del
2015 de:

http://www.definicionabc.com/economia/servicio.php
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CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO

2.1

EL PROBLEMA

En la presente Investigacién, se seleccion6 el problema
debido a la observacion directa, se observé que no existe
adecuada atencion al cliente, este tipo de problema se
presenta en diferentes sectores: Comercial, agroindustrial
manufacturero, Financiero, etc.; y de esto no es ajena La
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco LTDA N°289
de la Ciudad de Huanuco.

Este problema de la mala atencion al cliente esté afectando a
la institucion de manera que los SOCIOS se retiran
insatisfechos y el capital se ha visto disminuido.

La importancia de la gestion de todas las instituciones radica
en brindar un buen servicio y atencion al cliente para
mantenerlos satisfechos y asi obtener mejores ingresos para
la Institucion y para ello es importante una buena relacion
laboral que permite el desarrollo de las personas, que el
trabajador pueda realizar su labor de manera eficiente y
creativa, un buen ambiente aumenta la productividad y la
calidad de trabajo, asi progresa la institucion y se benefician

los trabajadores y la sociedad.
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Para la siguiente investigacion se cuenta con acceso a los

datos que seran necesarios para que no se presenten futuros

obstaculos que puedan afectar a la ejecucion de la presente

investigacion.

Asi mismo, para llevar acabo el estudio de la investigacion, se

contard con el asesoramiento de expertos en el tema de

estudio.

2.2.1. Antecedentes del Problema
Tedricamente el clima laboral se constituye en uno de
los factores muy importantes dentro de las
organizaciones, pues el hecho de que Ilas
organizaciones operan con y mediante personas, estos
son seres con dos tipos de estructura la primera
observable e identificable y que aparentemente pueden
mostrarnos perceptivamente como podria ser un
hombre, no obstante en forma oculta se encuentra la
otra estructura la estructura mental, que esta
compuesta por su forma de pensar, su caracter, sus
emociones, su temperamento y actitudes que no
necesariamente se expresan en su estructura fisica,
este aspecto genera una personalidad la misma que

presenta determinadas caracteristicas que deben ser
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conocidas por la organizacion a fin de lograr relaciones
basicas y laborales favorables al desarrollo de las
actividades empresariales en consecuencia si todos los
hombres poseen una estructura no conocida a
profundidad y si esto determina una conducta o
comportamiento que influye en sus buenas o malas
relaciones con los demas, determinando un ambiente
entre grupos que este ambiente es denominado clima,
entonces nos queda formular nuestro problema.
2.2.2. Formulacion del Problema
2.2.2.1. Problema General:
e ;,Como Incide el Clima laboral de los
trabajadores en la Calidad de atencién al
Socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco LTDA N°289, Huanuco -
20157.
2.2.2.2. Problemas Especificos:
e ;COomo se encuentran las condiciones del
Clima Laboral de los trabajadores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San

Francisco LTDA N°289, Huanuco - 20157
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e ¢Qué caracteristicas prevalecientes existen
en el Clima laboral de los trabajadores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco LTDA N°289, Huanuco - 20157

e ;Cuan satisfechos se encuentra con la
Calidad de atencibn el Socio de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco LTDA N°289, Huanuco - 20157

e ¢;Cuales son los atributos de la calidad de
atencion que brinda al socio la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Francisco LTDA

N°289, Huanuco - 2015?

2.2.3. Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion servird de guia para muchos
de los estudiantes de la Escuela Académica
Profesional de Economia de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan para que tomen conciencia de como
una variable puede afectar de manera directa en la
atencion del cliente en este caso el SOCIO.

A su vez Aporto al conocimiento, ya que al analizar la

relacion del clima laboral y la calidad de atencion asi
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reafirmamos la teoria establecida dentro del campo de
la Economia y Administracion, con los resultados del
presente estudio se pretende ayudar a resolver
diferentes problemas que se presenten en la
Institucion.
También servird como base para aquellas instituciones
gue deseen mantener un buen clima laboral y por lo
tanto obtener buenos resultados referentes a la
atencion al cliente, asi como también para otras
investigaciones de la misma naturaleza.
Se crearon instrumentos y procedimientos que han
sido validados y luego aplicados en el presente estudio
y que seran de utilidad en otros probables estudios,
todo esto constituyendo un aporte metodolégico a la
metodologia de la investigacion.
2.2.4. Limitaciones
e Geogréfico:
La presente investigacion se llevd a cabo en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco
LTDA N°289, en la oficina principal y en la oficina
sucursal (de operaciones y centro hipotecario)

ubicadas en el Jr. Damaso Beraun N°389 y en el Jr.
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Damaso Beraun N°763-761 en el Distrito de
Huénuco. La entidad se encuentra dentro de la zona
urbana, el presente trabajo de tesis se realizd en
estas oficinas, no se manifestaron limitaciones
geograficas ya que la zona de estudio es accesible
por ser una zona céntrica.

Temporal:

El presente trabajo de investigacion se realizo
durante el periodo del mes de diciembre del 2015
como un analisis global de resultados del afio.
Contenido:

Las limitaciones en la presente investigacién son del
tipo tedrico ya que las emociones se encuentran en
plena exploracién y aiun no se resuelven algunos
aspectos relacionados con el cerebro del hombre y
esta a su vez con su pensamiento y actuacion en
general, los psicbélogos tienen diferencias vy
contradicciones, por ello las limitaciones que
muestran las investigaciones en este campo se

trasladan a nuestro trabajo.
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2.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.2.1. Objetivo General

Determinar la incidencia del Clima Laboral de los
trabajadores en la Calidad de atencion al Socio de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco

LTDA N°289, Huanuco - 2015

2.2.2. Objetivos Especificos

Analizar las condiciones del clima Laboral de los
trabajadores en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco LTDA N°289, Huanuco — 2015.
Describir las caracteristicas prevalecientes que
existen en el Clima laboral de los trabajadores de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco
LTDA N°289, Huanuco - 2015.

Medir la satisfaccion de la calidad de atencién al
Socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco LTDA N°289, Huanuco — 2015.
Describir Los Atributos De La Calidad De Atencion
Que Brinda Al Socio La Cooperativa De Ahorro Y
Crédito San Francisco Ltda. N°289, Huanuco -

2015.
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2.3.

HIPOTESIS

2.3.1. Hipotesis General

A Mayor Clima Laboral De Los Trabajadores De La
Cooperativa De Ahorro Y Crédito San Francisco
Ltda. N°289, Mayor Calidad De Atencion Al Socio,

Huéanuco - 2015.

2.3.2. Hipoétesis Especificas

Las condiciones del clima Laboral de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco LTDA N°289, Son adecuadas,
Huanuco — 2015.

Las caracteristicas prevalecientes de El clima
Laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco LTDA N°289, Huanuco - 2015 son
factibles.

EL Socio se encuentra satisfecho con La calidad
de atencion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco LTDA N°289, Huanuco — 2015.

Los atributos de la calidad de atencién que brinda
al socio la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco LTDA N°289, Huanuco - 2015 son

adecuadas.
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2.4. VARIABLES E INDICADORES
e Variable independiente: Clima Laboral
e Variable dependiente: Calidad de Atencién
2.4.1. Sistema De Variables

e CLIMA LABORAL

DIMENSIONES:

v' Percepcién

v Caracteristicas

v' Comportamiento

v' Relaciones Interpersonales
INDICADORES:

v Actitudes

v' Factores

v' Acciones

e CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES:

v Atributos

v Socios

v Productos o Servicios
v’ Satisfaccion
INDICADORES:

v" Amabilidad
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v Cortesia

v" Velocidad

v" Registro de Socios

v Servicios Financieros

v' Grado de Satisfaccion

2.4.2. Relacion Funcional Entre Variables (Modelo):

En la elaboracion de un modelo econométrico se
pueden distinguir las siguientes etapas: especificacion,
estimacion y validacion
Especificacion
La primera etapa de la elaboracibn de un modelo
economeétrico la constituye la especificacion.
En la etapa de especificacion, vamos a considerar
cuatro elementos: el modelo econdémico, el modelo
economeétrico, los supuestos estadisticos del modelo y
los datos. El primer elemento que necesitamos es
disponer de un modelo econémico. En algunos casos,
un modelo formal econémico se especifica
completamente mediante la utilizaciéon de la teoria
econOmica. En otros casos, la teoria economica se
utiliza menos formalmente en la construccion de un

modelo econémico. Después de obtener un modelo
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econdémico, tenemos que convertirlo a un modelo

economeétrico.

ca=384 cl=66
2 K = f( Z K
i=0 i=0

Por lo tanto nuestro modelo econdmico sera:

ca = f(cl)

Donde:

ca: Calidad de Atencién
cl: Clima Laboral

K: Numero de items (23)
i: constante

Por lo tanto nuestro modelo econométrico sera:
ca=f1+ prcl+ &

Donde:

ca: Calidad de Atencion
cl: Clima Laboral

B1; B2 Estimadores

& Error
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Estimacion

En la estimacion se obtienen los valores numeéricos de
los coeficientes de un modelo econométrico. Para
completar esta etapa se debe disponer de un conjunto
de observaciones de todas las variables observables
gue aparecen en el modelo econométrico especificado,
y, por otro lado, es necesario seleccionar el método de
estimacion apropiado, teniendo en cuenta las
implicaciones de esta eleccion en las propiedades
estadisticas de los estimadores de los coeficientes.
Validacion

En la etapa de validacion se evalGan los resultados. En
esta etapa se evalla si las estimaciones obtenidas en
la etapa anterior son aceptables, tanto por la teoria
econdémica como desde el punto de vista estadistico.
Se analiza, por un lado, si las estimaciones de los
pardmetros del modelo tienen los signos y magnitudes
esperados, es decir, si satisfacen las limitaciones

establecidas por la teoria econémica.
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2.4.3. Operacionalizacion De Variables.

Cuadro N°01: Operacionalizacion de Variables.

VARIABLES DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES UNIDAD DE MEDIDA
Percepcion Actitudes Escala
Es el conjunto de percepciones y
caracteristicas que presenta el
. . . Caracteristicas Factores Escala
v ambiente de trabajo, compartidas
" por los miembros de la
CLIMA LABORAL acion v d inad
organizacion eterminados por
9 y ] P Comportamiento Actitudes Escala
el comportamiento y relaciones
interpersonales  positivas y
negativas Relaciones Interpersonales Acciones N° y tipo de acciones

V,
CALIDAD DE ATENCION AL
SOCIO

Son los atributos que se orientan
a identificar necesidades de los
SOCIOS al momento de adquirir
un servicio, para cubrir de manera
Optima una expectativa y generar

una alta satisfaccion

Atributos

Amabilidad, cortesia,

velocidad.

Actitud, Tiempo

SOCIOS

Registro de Socios

N° de SOCIOS

Productos o Servicios

Productos o Servicios

Financieros

N° de Servicios o

Productos Financieros

Satisfaccion

Grado de Satisfaccion

Escala

FUENTE: ELABORACION PROPIA DEL EQUIPO DE INVESTIGACION
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2.5. DISENO DE LA EJECUCION DEL PLAN COMO

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION.

2.5.1. Poblacion y Muestra

POBLACION

La poblacién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco, que laboré durante el afio 2015 fue de 66
trabajadores,  divididos en  diferentes  areas
administrativas de la institucién en atencion al cliente.
La calidad de atencion, lo veremos reflejado en la
satisfaccion de los Socios. Nuestra poblacion son todos
los SOCIOS que asisten a la institucion.

MUESTRA

Por ser un niumero manejable de 66 trabajadores se
tomo el mismo valor de la poblacion.

Para obtener la muestra para la variable de calidad de
atencién se obtuvo por medio de la formula estadistica
de muestreo aleatorio simple.

TAMANO DE LA MUESTRA

Se calcul6 considerando el método aleatorio simple con

muestra representativa, a través de la siguiente formula:

Z%.p.q
o2

n=
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Donde:

n= Tamafo de la muestra

N= Poblacion

Z= Intervalo de confianza

E= Error de estimacion o muestreo
p= Probabilidad de éxito

g= Probabilidad de Fracaso

Se tiene la siguiente informacion inicial:
N=59,248

Z=1.96 (95% de Intervalo de Confianza)
E=5%(0.05)

p =g =50% = 0.5 (Probabilidades)

Reemplazando en la formula tenemos:

~ (1.96)2.(0.5).(0.5)
- (0.05)2
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Obteniéndose un tamafio de muestra de 384 a través de
la relacion entre la muestra y la poblacion determinamos

si usamos el indice de correccion.

384

n
N 59248 0.006481 < 0.05

Por lo tanto nos quedamos con la muestra inicial
correspondiente a 384 socios.

2.5.2. Técnicas e Instrumentos de recopilacién de datos
La técnica viene a ser la aplicacion practica de una
determinada disciplina a fin de alcanzar los objetivos
de la investigacion que se plantea.

El instrumento de recoleccion de datos en cambio, es
el medio por el cual tenemos acceso al objeto de
investigacion para extraer y conseguir los datos
primarios y secundarios. En la presente investigacion
se utilizaran las siguientes técnicas e instrumentos.
e EL ANALISIS DOCUMENTAL:
Esta fue una de las técnicas mas utilizadas en
la presente investigaciébn y nos permitié la

recopilacion, sistematizacién y el andlisis de la
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bibliografia respecto al tema de investigacion,
textos, revistas, etc.
Los instrumentos en este caso son las fichas
bibliograficas y hemerograficas, resuimenes de
textos, apuntes, etc.
e LA ENCUESTA:
Esta técnica se aplic6 a una muestra
representativa de la poblacion trabajadora de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco
LTDA N°289, Huanuco — 2015
2.5.3. Forma de tratamiento de los datos
Los programas que utilizamos para el procesamiento
de datos son:
e SPSSV.22
e Microsoft Excel 2013
e Eviews8
2.5.4. Forma de andlisis de las informaciones
El informe final estd presentado e impreso gracias al
procesador de textos:
e Microsoft Word 2013
2.6. TIPO DE INVESTIGACION

2.6.1. Nivel de Investigacion
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Descriptivo

Porque nos permiti6 describir en forma clara y
precisa las caracteristicas propias de las variables
en estudio en relacion al contexto donde esta se
desarrolla o han evolucionado como problema
Correlacional

Porque mediante la hipotesis planteada podemos
relacionar los motivos o causales de la Incidencia
del Clima Laboral en la Calidad de Atencion al
Socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco LTDA N°289 de Huanuco — 2015 para el
surgimiento del problema o fenédmeno de
investigacion.

El presente trabajo de investigacion es del tipo
aplicado ya que es de tipo descriptivo —
correlacional.

Descriptivo porque se describe las variables de
Clima laboral que definen a la institucion en estudio
y la calidad de atencidn al cliente.

Es del tipo Correlacional porque se midieron

ambas variables de estudio: Clima y calidad de
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atencion estableciendo una correlacion entre estas

variables.

2.6.2. Tipo de Investigacion

El presente proyecto de investigacion consta de un
estudio especifico y detallado por ello se tomo el tipo
de investigacion aplicada ya que nos permitié conocer
el problema y objeto de estudio y a la vez proponer
alternativas de solucion, esta investigacion es el
cimiento para el desempefio efectivo del proyecto que
podran ser tomado en cuenta por la entidad financiera,
socios y trabajadores, para asi en conjunto disefiar e
implementar estrategias en temas de Clima laboral y

Atencién al cliente en este caso al Socio.

CAPITULO Ill: RESULTADOS

3. Resultados en los programas SPSS 22, Microsoft Excel y

Eviews8

3.1.

Resultados Presentados en SPSS 22:

Para proceder con el estudio se realiz6 una encuesta
piloto a 10 personas para cada instrumento y Mediante
el programa estadistico SPSS 22 realizamos la
validacion de los instrumentos (Cuestionarios para el

Clima Laboral y La Calidad de Atencion) en especifico
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para validarlos se utilizo el indice de consistencia
interna “Alfa de Cronbach” ya que este indice nos
muestra la fiabilidad cuando se cumple que es igual o
supera al 0.8 y nos demuestra la inconsistencia del
instrumento cuando el resultado se encuentra por
debajo del 0.8.

Se utilizé el célculo del “Alfa de Cronbach” mediante la
varianza de los items.

3.1.1. Variable Clima Laboral indice de

consistencia interna célculo y resultado.

Formula:
K YVi
X = 1-
K-1 Vt
Donde:
a : Alfa de Cronbach
K : Niomero de Items
Vi: Varianza de cada Item
Vt: Varianza del Total
Célculo:
26 > 16.567
X = -
26 -1 102.011

o« =0.8710997834
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3.1.2.

De esta manera con el calculo manual

obtenemos una fiabilidad alta y con el programa

SPSS obtenemos el siguiente resultado:
Cuadro N° 02: Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

871 26

De esta manera el instrumento queda validado
con una fiabilidad alta con el programa SPSS y
se pudo proceder a la aplicacion a nuestra
muestra de 66 Trabajadores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. N°289
— Huanuco.

Variable Calidad de Atencion indice de
consistencia interna célculo y resultado.

Formula:

XX =

K 1 Vi
K-1 Vvt

Donde:
a : Alfa de Cronbach
K : Namero de items

Vi: Varianza de cada item
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Vt: Varianza del Total

Calculo:

e 23 Y 20.056
T 23-1 87.167

x =0.8049089678
De esta manera con el célculo manual
obtenemos una fiabilidad alta y con el programa
SPSS obtenemos el siguiente resultado:

Cuadro N° 03: Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,805 23

De esta manera el instrumento queda validado
con una fiabilidad alta con el programa SPSS y
se pudo proceder a la aplicacion a nuestra
muestra de 384 Socios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. N°289 —

Huénuco.

3.2. Resultados presentados en Microsoft Excel 2013

Después de validar los instrumentos procedimos a

aplicarlos y de esta manera obtuvimos los siguientes
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resultados. Los cuales nos sirvieron también para

procesar los datos en Eviews8.

3.2.1. Resultados Variable Clima Laboral
Para obtener los siguientes resultados
procedimos a aplicar el instrumento validado a

los 66 trabajadores de la entidad.

Pregunta N° 01: ¢(Qué Nivel de Satisfaccion tiene con respecto a la

trayectoria de la Institucion?

Cuadro N° 04: ¢Qué Nivel de Satisfaccion tiene con respecto ala
trayectoria de la Institucién?

1. éQué Nivel de Satisfaccidn tiene con respecto a la ,
trady%ctoria (e:Ie I: Institucion? ) =P Cantidad %
a) Nada Satisfecho 0 0.00
b) Casi Nada Satisfecho 0 0.00
c) Poco Satisfecho 3 4.55
d) Satisfecho 40 60.61
e) Muy Satisfecho 23 34.85
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 01: ¢Qué Nivel de Satisfaccion tiene con respecto ala
trayectoria de la Institucién?

1. ¢ Qué Nivel de Satisfaccion tiene con respecto a la
trayectoria de la Institucion?

c) Poco Satisfecho
4%

Interpretacion:
e EIl 4% que representa a 3 trabajadores opinaron que se encuentran
poco satisfechos con respecto a la trayectoria de la institucion.
o EI61% que representa a 40 trabajadores opinaron que se encuentran
satisfechos con respecto a la trayectoria de la institucion.
o EI35% que representa a 23 trabajadores opinaron que se encuentran

muy satisfechos con respecto a la trayectoria de la institucion.
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Pregunta N° 02: ¢ En qué medida Le agrada trabajar en la institucion?

Cuadro N° 05: ¢ En qué medida Le agrada trabajar en la institucion?

2. ¢En qué medida Le agrada trabajar en la

instituciéon? Cantidad %

a) No Me Agrada 0 0.00

b) Casi No Me Agrada 0 0.00

c) Me Agrada Poco 2 3.03
d) Me Agrada 42 63.64
e) Me Agrada Mucho 22 33.33
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 02: ¢ En qué medida Le agrada trabajar en la institucion?

2. éEn qué medida Le agrada trabajar en la
institucion?

c) Me Agrada Poco
3%
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Interpretacion:

e EIl 3% que representa a 2 trabajadores opinaron que les agrada poco

trabajar en la institucién.

e El 64% que representa a 42 trabajadores opinaron que les agrada

trabajar en la institucion.

e EIl 33% que representa a 22 trabajadores opinaron que les agrada

mucho trabajar en la institucion.

Pregunta N°03: ¢Cuan integrado se siente en esta instituciéon?

Cuadro N° 06: ¢Cuan integrado se siente en esta institucion?

3. éCuan integrado se siente en esta institucién? Cantidad %
a) Nada Integrado 0 0.00
b) Casi Nada Integrado 0 0.00
c¢) Poco Integrado 9 13.64
d) Integrado 39 59.09
e) Muy Integrado 18 27.27
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 03: ¢ Cuan integrado se siente en esta institucion?

3. ¢Cudn integrado se siente en esta institucion?

Interpretacion:

o EIl 14% que representa a 9 trabajadores opinaron que se sienten poco

integrados en la institucion.

o EI 59% que representa a 39 trabajadores opinaron que se sienten

integrados en la institucion.

e EI27% que representa a 18 trabajadores opinaron que se sienten muy

integrados en la institucion.
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Pregunta N°04: ¢ Cuan adecuada lluminacion tiene usted en su espacio

de trabajo?

Cuadro N° 07: ¢Cuan adecuada lluminacion tiene usted en su
espacio de trabajo?

4. éCuan adecuada lluminacién tiene usted en su ,

es:)acio de trabajo? Cantidad %

a) Muy Mala 1 1.52

b) Mala 4 6.06

c) Regular 14 21.21

d) Buena 32 48.48

e) Muy buena 15 22.73
Sub Total 66 100.00

Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 04: ¢ Cuén adecuada lluminacion tiene usted en su espacio
de trabajo?

4.-éCuan adecuada lluminacion tiene usted en su

espacio de trabajo?

b) Mala a) Muy Mala
6% 2%

d) Buena
48%
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Interpretacion:

e El 2% que representa a 1 trabajador opin6 que la iluminacion en su

espacio de trabajo es Muy mala o no es muy adecuada.

e EI 6% que representa a 4 trabajadores opinaron que la iluminacién en

Su espacio de trabajo es Mala o no es adecuada.

e EI 21% que representa a 14 trabajadores opinaron que la iluminacion

en su espacio de trabajo es Regular o simplemente es suficiente.

e EI 48% que representa a 32 trabajadores opinaron que la iluminacion

en su espacio de trabajo es buena o es aceptable.

e EI 23% que representa a 15 trabajadores opinaron que la iluminacion

en su espacio de trabajo es Muy buena 0 muy aceptable.

Pregunta N°05: ¢Cuan adecuada es para usted la temperatura en su

ambiente de trabajo?

Cuadro N° 08: ¢ Cuan adecuada es para usted la temperatura en su

ambiente de trabajo?

5. éCuan adecuada es para usted la temperatura en su

ambiente de trabajo? Cantidad %
a) Muy Mala 1 1.52
b) Mala 7.58
c) Regular 20 30.30
d) Buena 33 50.00
e) Muy buena 7 10.61
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 05: ¢ Cuan adecuada es para usted la temperatura en su
ambiente de trabajo?

5. éCudn adecuada es para usted la temperatura en
su ambiente de trabajo?

a) Muy Mala
1%

d) Buena
50%

Interpretacion:

e EIl 1% que representa a 1 trabajador opiné que la temperatura en su
ambiente de trabajo es Muy mala o0 no es muy adecuada.

e EIl 8% que representa a 5 trabajadores opinaron que la temperatura
en su ambiente de trabajo es Mala 0 no es adecuada.

e EI30% que representa a 20 trabajadores opinaron que la temperatura
en su ambiente de trabajo es Regular o simplemente es suficiente.

e EI50% que representa a 33 trabajadores opinaron que la temperatura
en su ambiente de trabajo es buena o es aceptable.

e EIl 11% que representa a 7 trabajadores opinaron que la temperatura

en su ambiente de trabajo es Muy buena o muy aceptable.
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Pregunta N°06: ¢Cuan seguro son las condiciones contra el fuego,
sismo u otros accidentes en la empresa?

Cuadro N° 09: ¢ Cuéan seguro son las condiciones contra el fuego,
sismo u otros accidentes en la empresa?

.¢Cuan roson | ndicion ntra el .
oo 0 s secdentes en s emprosnt o | Cantidad | %
a) Muy Mala 1 1.52
b) Mala 3 4.55
c) Regular 21 31.82
d) Buena 30 45.45
e) Muy buena 11 16.67
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 06: ¢Cuan seguro son las condiciones contra el fuego,
sismo u otros accidentes en la empresa?

6. ¢Cuan seguro son las condiciones contra el fuego,
sismo u otros accidentes en la empresa?

a) Muy Mala b) Mala
1% 5%

d) Buena
45%
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Interpretacion:

e EI 1% que representa a 1 trabajador opiné que las condiciones contra
fuego, sismo u otros accidentes en la empresa es Muy mala o no es
muy adecuada.

e EI 5% que representa a 3 trabajadores opinaron que las condiciones
contra fuego, sismo u otros accidentes en la empresa es Mala o no es
adecuada.

e El 32% que representa a 21 trabajadores opinaron que las
condiciones contra fuego, sismo u otros accidentes en la empresa es
Regular o simplemente es suficiente.

e El 45% que representa a 11 trabajadores opinaron que las
condiciones contra fuego, sismo u otros accidentes en la empresa es
buena o es aceptable.

e EI17% que representa a 7 trabajadores opinaron que las condiciones
contra fuego, sismo u otros accidentes en la empresa es Muy buena

0 muy aceptable.
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Pregunta N°07: ¢Cuan comodo le resulta Su puesto de trabajo?

Cuadro N° 10: ¢ Cuan comodo le resulta Su puesto de trabajo?

7. éCuan comodo le resulta Su puesto de trabajo? Cantidad %
a) Muy Malo 0 0.00
b) Mala 2 3.03
c) Regular 13 19.70
d) Bueno 38 57.58
e) Muy bueno 13 19.70
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 07 ¢Cuan comodo le resulta Su puesto de trabajo?

7. éCudn cémodo le resulta Su puesto de trabajo?

b) Mala
3%

e) Muy bueno
20%

Interpretacion:
o EI 4% que representa a 2 trabajadores opinaron que su puesto o lugar
de trabajo les resulta Malo o incomodo.
e EI 20% que representa a 13 trabajadores opinaron que su puesto o

lugar de trabajo les resulta regular o aceptable.
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e EI 57% que representa a 38 trabajadores opinaron que su puesto o
lugar de trabajo les resulta bueno o comodo.
o EI 20% que representa a 13 trabajadores opinaron que su puesto o

lugar de trabajo les resulta Muy bueno o Muy cémodo.

Pregunta N°08: ¢ Cuan Adecuadas son Las herramientas de trabajo?

Cuadro N° 11: ¢ Cuan Adecuadas son Las herramientas de

trabajo?
8. ¢Cuan Adecuadas son Las herramientas de trabajo? | Cantidad %
a) Muy Malo 0 0.00
b) Mala 1 1.52
c) Regular 19 28.79
d) Bueno 40 60.61
e) Muy bueno 6 9.09
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 08: ¢ Cuan Adecuadas son Las herramientas de
trabajo?

8. éCuan Adecuadas son Las herramientas de
trabajo?
e) Muy bueno

) b) Mala
9% \ 1%

/

112



Interpretacion:

e El 1% que representa a 1 trabajador opin6 que sus herramientas de

trabajo son Malos o inadecuados.

e EI 29% que representa a 19 trabajadores opinaron que opind que sus

herramientas de trabajo son de tal forma regular, suficientes o

aceptables.

e El 61% que representa a 40 trabajadores opinaron que sus

herramientas de trabajo son buenos o adecuados.

e EI 9% que representa a 6 trabajadores opinaron que sus herramientas

de trabajo son muy buenos o muy adecuados.

Pregunta N°09: ¢Qué nivel de apoyo tuvo los primeros dias cuando

ingreso a la instituciéon?

Cuadro N° 12: ¢{Qué nivel de apoyo tuvo los primeros dias cuando
ingreso6 a la institucion?

9. éQué nivel de apoyo tuvo los primeros dias cuando

ingreso a la institucion? LLLLL %
a) Muy Bajo 2 3.03
b) Bajo 2 3.03
c) Regular 21 31.82
d) Alto 30 45.45
e) Muy Alto 11 16.67
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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rafico : ¢ Qué nivel de apoyo tuvo los primeros dias
Grafico N° 09 Id t I d
cuando ingres6 a la institucion?

9. ¢Qué nivel de apoyo tuvo los primeros dias
cuando ingreso a la institucion?

a) Muy Bajo b) Bajo
3% 3%

-y

d) Alto
45%

Interpretacion:

e El 3% que representa a 2 trabajadores opinaron que el apoyo que
recibieron los primeros dias cuando ingresaron a la institucion fue Muy
Bajo o Tuvieron poco 0 nada de apoyo.

e EIl 3% que representa a 2 trabajadores opinaron que el apoyo que
recibieron los primeros dias cuando ingresaron a la institucion fue Bajo
o Tuvieron poco apoyo.

e EI 32% que representa a 21 trabajadores opinaron que opiné que el
apoyo que recibieron los primeros dias cuando ingresaron a la

institucion fue regular, suficientes o aceptables.
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e EI 45% que representa a 30 trabajadores opinaron que el apoyo que

recibieron los primeros dias cuando ingresaron a la institucién fue Alta

o0 tuvieron apoyo.

e EI17% que representa a 11 trabajadores opinaron que el apoyo que

recibieron los primeros dias cuando ingresaron a la institucion fue muy

alta o sintieron que tuvieron mucho apoyo.

Pregunta N°10: ¢Qué Nivel de Percepcidn tiene Acerca de la existencia

de preferencias laborales en la Institucién?

Cuadro N° 13: ¢Qué Nivel de Percepcion tiene Acerca de la

existencia de preferencias laborales en la Institucion?

10. ¢Qué Nivel de Percepcion tiene Acerca de la

existencia de preferencias laborales en la Instituciéon? Eagtioad %
a) Muy Bajo 4 6.06
b) Bajo 7 10.61
c) Regular 23 34.85
d) Alto 29 43.94
e) Muy Alto 3 4.55
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 10: ¢ Qué Nivel de Percepcion tiene Acerca de la
existencia de preferencias laborales en la Institucion?

10. {Qué Nivel de Percepcion tiene Acerca de la
existencia de preferencias laborales en |la
Institucion?

a) Muy Bajo
6% b) Bajo
11%

e) Muy Alto
4%

Interpretacion:

e EIl 6% que representa a 4 trabajadores opinaron que sienten que las
preferencias laborales son muy bajas en la institucién es decir que
casi no existen.

e EI 11% que representa a 7 trabajadores opinaron que sienten que las
preferencias laborales son bajas en la institucion es decir que existen.

e EI 35% que representa a 23 trabajadores opinaron que sienten que
las preferencias laborales se da de forma regular en la institucion es
decir que existe pero que no es ni mucho, ni poco.

e El 44% que representa a 29 trabajadores opinaron que sienten que
las preferencias laborales se da de forma Alta en la institucion es decir

gue existe con una percepcion alta.
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o EI 4% que representa a 3 trabajadores opinaron que sienten que las

preferencias laborales se da de tal forma que es muy alta en la

institucion es decir que existe con una percepciéon muy alta.

Pregunta N°11: ¢;Qué nivel de cooperacion y colaboracion existe En su

equipo de trabajo, aun en momentos dificiles?

Cuadro N° 14: ¢Qué nivel de cooperaciéon y colaboracién existe En
su equipo de trabajo, aun en momentos dificiles?

11. ¢Qué nivel de cooperacién y colaboracién existe

En su equipo de trabajo, aun en momentos dificiles? Eagtioad %
a) Muy Bajo 0 0.00
b) Bajo 2 3.03
c) Regular 26 39.39
d) Alto 29 43.94
e) Muy Alto 9 13.64
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N° 11: ¢Qué nivel de cooperaciéon y colaboracion existe En
su equipo de trabajo, aun en momentos dificiles?

11. ¢{Qué nivel de cooperacion y colaboracién
existe En su equipo de trabajo, aun en momentos
dificiles?

b) Bajo

\ 3%

/

e) Muy Alto
14%

Interpretacion:

El 3% que representa a 2 trabajadores opinaron que en momentos
dificiles la cooperacion y colaboracion se da de forma baja, es decir
no colaboran.

El 39% que representa a 26 trabajadores opinaron que en momentos
dificiles la cooperacion y colaboracién se da de forma regular, es decir
algunos colaboran o es aceptable.

El 44% que representa a 29 trabajadores opinaron gue en momentos
dificiles la cooperacion y colaboracion se da de forma Alta, es decir si
colaboran.

El 14% que representa a 9 trabajadores opinaron gue en momentos
dificiles la cooperacién y colaboracion se da de forma Muy Alta, es

decir muchos colaboran.
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Pregunta N°12: ¢Qué nivel de relacion laboral y amical existe entre
usted y sus comparfieros?

Cuadro N° 15: ¢Qué nivel de relacién laboral y amical existe entre
usted y sus compaferos?

2. {Qué nivel de relacion laboral y amical existe .
intrte%sied y sus co::)aﬁe?os? #yemicetext Cantidad %
a) Muy Bajo 0 0.00
b) Balo 3 4.55
c) Regular 13 19.70
d) Alto 36 54.55
e) Muy Alto 14 2121
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 12: ¢ Qué nivel de relacion laboral y amical existe entre
usted y sus compafieros?

12. ¢Qué nivel de relacion laboral y amical existe

entre usted y sus compaferos?

b) Bajo
4%

e) Muy Alto
21%

Interpretacion:
e El 4% que representa a 3 trabajadores opinaron que el nivel de

relacién laboral y amical entre ellos y sus compafieros es baja.
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o EI 20% que representa a 13 trabajadores opinaron que el nivel de

relacion laboral y amical entre ellos y sus comparieros es regular.

o EI 55% que representa a 36 trabajadores opinaron que el nivel de

relacion laboral y amical entre ellos y sus comparieros es alta.

o EI 21% que representa a 14 trabajadores opinaron que el nivel de

relacion laboral y amical entre ellos y sus compafieros es muy alta.

Pregunta N°13: ¢;/Qué nivel de preocupacion tiene La empresa por

fomentar buenas relaciones interpersonales?

Cuadro N° 16: ¢Qué nivel de preocupacion tiene La empresa por

fomentar buenas relaciones interpersonales?

13. ¢Qué nivel de preocupacion tiene La empresa por

fomentar buenas relaciones interpersonales? Cagtlaad %
a) Muy Bajo 0 0.00
b) Bajo 2 3.03
c) Regular 16 24.24
d) Alto 36 54.55
e) Muy Alto 12 18.18
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 13: ¢Qué nivel de preocupacion tiene La empresa por

fomentar buenas relaciones interpersonales?

13. ¢Qué nivel de preocupacion tiene La empresa
por fomentar buenas relaciones interpersonales?

b) Bajo
3%

e) Muy Alto
18%

Interpretacion:

El 3% que representa a 2 trabajadores opinaron que el nivel de
preocupacion que tiene la empresa por fomentar buenas relaciones
interpersonales es baja.

El 24% que representa a 16 trabajadores opinaron que el nivel de
preocupacion que tiene la empresa por fomentar buenas relaciones
interpersonales es regular.

El 55% que representa a 36 trabajadores opinaron que el nivel de
preocupacion gue tiene la empresa por fomentar buenas relaciones

interpersonales es alta.
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o EI 18% que representa a 12 trabajadores opinaron que el nivel de
preocupacion que tiene la empresa por fomentar buenas relaciones
interpersonales es muy alta.

Pregunta N°14: ¢;Alguna vez Ha sido agredido verbalmente por alguno
de sus compafieros?

Cuadro N° 17: ¢Alguna vez Ha sido agredido verbalmente por
alguno de sus compafneros?

14. éAlguna vez Ha sido agredido verbalmente por ,

algu¢nogde sus compaﬁeroi? P Cantidad %

a) Nunca 36 54.55

b) Casi Nunca 21 31.82

c) Regularmente 5 7.58

d) Casi Siempre 3 4.55

e) Siempre 1 1.52
Sub Total 66 100.00

Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 14: ¢ Alguna vez Ha sido agredido verbalmente por alguno
de sus comparieros?

14. ¢ Alguna vez Ha sido agredido verbalmente por

alguno de sus compafieros?
d) Casi Siempre e) Siempre
4% 1%
~

-/

c) Regularmente
8%
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Interpretacion:

El 55% que representa a 36 trabajadores opinaron que nunca han sido
agredidos verbalmente por alguno de sus compaferos.

El 32% que representa a 21 trabajadores opinaron que casi nunca son
agredidos verbalmente por alguno de sus compaferos, es decir que
en algunas ocasiones se da la agresion verbal.

El 8% que representa a 5 trabajadores opinaron que regularmente son
agredidos verbalmente por alguno de sus compaferos.

El 4% que representa a 3 trabajadores opinaron que casi siempre son
agredidos verbalmente por alguno de sus compaferos.

El 1% que representa a 1 trabajador opind siempre es agredido

verbalmente por alguno de sus compafieros.

Pregunta N°15: ¢Alguna vez ha sido agredido fisicamente por alguno

de sus comparieros?

Cuadro N° 18: ¢ Alguna vez ha sido agredido fisicamente por alguno

de sus compaiieros?

15. ¢Alguna vez ha sido agredido fisicamente por ,

algutnogde susecompaﬁerogs?e R Cantidad %

a) Nunca 62 93.94

b) Casi Nunca 3 4.55

c) Regularmente 0 0.00

d) Casi Siempre 1 1.52

e) Siempre 0 0.00
Sub Total 66 100.00

Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 15: ¢ Alguna vez ha sido agredido fisicamente por alguno
de sus comparfieros?

15. ¢Alguna vez ha sido agredido fisicamente por

alguno de sus compaieros ?
d) Casi Siempre

b) Casi Nunca S
5% _\ / 1%

Interpretacion:

o EI94% que representa a 62 trabajadores opinaron que nunca han sido

agredidos fisicamente por alguno de sus compafieros.

o EI 5% que representa a 3 trabajadores opinaron que casi hunca son

agredidos fisicamente por alguno de sus compafieros, es decir que en

algunas ocasiones se da la agresion fisica.

o« EIl 1% que representa a 1 trabajador opin6 que casi siempre es

agredido fisicamente por alguno de sus comparieros.
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Pregunta N°16: ¢(Con qué frecuencia realiza reuniones la institucion
con todo el personal?

Cuadro N° 19: ¢Con gué frecuencia realiza reuniones la
institucion con todo el personal?

16. ¢ Con qué frecuencia realiza reuniones la ,

instiiuciég con todo el personal? Coptidad &

a) Nunca 0 0.00

b) Casi Nunca 1 1.52

c) Regularmente 30 45.45

d) Casi Siempre 22 33.33

e) Siempre 13 19.70
Sub Total 66 100.00

Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 16: ¢ Con qué frecuencia realiza reuniones la institucion con
todo el personal?

16. ¢Con qué frecuencia realiza reuniones la
institucion con todo el personal?

b) Casi Nunca
2%

e) Siempre
20%
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Interpretacion:

o EI 2% que representa a 1 trabajador opiné que casi nunca realiza

reuniones la institucion con todo el personal.

o EI 45% que representa a 30 trabajadores opinaron que la institucion

regularmente realiza reuniones con todo el personal.

o EI 33% que representa a 22 trabajadores opinaron que la institucion

casi siempre realiza reuniones con todo el personal.

o EI 20% que representa a 13 trabajadores opinaron que la institucion

siempre realiza reuniones con todo el personal.

Pregunta N°17: ¢Con que frecuencia

realiza

empresa

reconocimientos y premiaciones a los esfuerzos de sus trabajadores?

Cuadro N° 20: ¢Con gue frecuencia realiza la empresa
reconocimientos y premiaciones a los esfuerzos de sus

trabajadores?

17. éCon que frecuencia realiza la empresa

reconocimientos y premiaciones a los esfuerzos de Cantidad %
sus trabajadores?
a) Nunca 0 0.00
b) Casi Nunca 16 24.24
c) Regularmente 31 46.97
d) Casi Siempre 14 21.21
e) Siempre 5 7.58
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 17: ¢Con que frecuencia realiza la empresa reconocimientos
y premiaciones a los esfuerzos de sus trabajadores?

17. éCon que frecuencia realiza la empresa
reconocimientos y premiaciones a los esfuerzos
de sus trabajadores?

e) Siempre

Interpretacion:

e EI 24% que representa a 16 trabajadores opinaron que la empresa
casi nunca realiza reconocimientos y premiaciones a los esfuerzos de
sus trabajadores.

o EI 47% que representa a 31 trabajadores opinaron que la empresa
regularmente realiza reconocimientos y premiaciones a los esfuerzos
de sus trabajadores.

o EI 21% que representa a 14 trabajadores opinaron que la empresa
casi siempre realiza reconocimientos y premiaciones a los esfuerzos
de sus trabajadores.

« EI 8% que representa a 5 trabajadores opinaron que la empresa
siempre realiza reconocimientos y premiaciones a los esfuerzos de

sus trabajadores.
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Pregunta N°18: ¢;Qué nivel de igualdad de oportunidades existe entre
los empleados en la institucion?

Cuadro N° 21: ¢Qué nivel de igualdad de oportunidades existe
entre los empleados en la institucion?

18. ¢Qué nivel de igualdad de oportunidades existe .

ent:e()[os empleadfs enla institﬁcién? Cantidad %

a) Muy Bajo 5 758

o) Bajo 10 15.15

c) Regular 30 45.45

d) Alto 16 24.24

e) Muy Alto 5 758
Sub Total 66 100.00

Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 18: ¢Qué nivel de igualdad de oportunidades existe entre los
empleados en la instituciéon?

18. ¢ Qué nivel de igualdad de oportunidades
existe entre los empleados en la institucion?

e) Muy Alto
8% a) Muy Bajo
8%

d) Alto
24%

-
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Interpretacion:

El 8% que representa a 5 trabajadores opinaron que el nivel de
igualdad que existe entre los empleados es muy bajo, es decir no
existe igualdad en las oportunidades laborales.

El 15% que representa a 10 trabajadores opinaron que el nivel de
igualdad que existe entre los empleados es bajo, es decir existe poca
igualdad en las oportunidades laborales.

El 45% que representa a 30 trabajadores opinaron que el nivel de
igualdad que existe entre los empleados es regular, es decir existe
pero es limitado.

El 24% que representa a 16 trabajadores opinaron que el nivel de
igualdad que existe entre los empleados es Alto, es decir existe
igualdad en las oportunidades laborales.

El 8% que representa a 5 trabajadores opinaron que el nivel de
igualdad que existe entre los empleados es muy Alto, es decir existe

mucha igualdad en las oportunidades laborales.

Pregunta N°19: ¢Qué nivel de su remuneracion y Beneficios recibe

acorde al trabajo que realiza?

Cuadro N° 22: ¢Qué nivel de su remuneracién y Beneficios recibe
acorde al trabajo que realiza?

19. ¢Qué nivel qe su remu.neraC|on y Beneficios recibe Cantidad 9%
acorde al trabajo que realiza?

a) Muy Bajo 0 0.00
b) Bajo 7 10.61
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c) Regular 35 53.03
d) Alto 23 34.85
e) Muy Alto 1 1.52

Sub Total 66 100.00

Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 19: ¢Qué nivel de su remuneracién y Beneficios recibe

19. ¢Qué nivel de su remuneracion y Beneficios
recibe acorde al trabajo que realiza?

Interpretacion:

acorde al trabajo que realiza?

e) Muy Alto

1%

o EIl 11% que representa a 7 trabajadores opinaron que el nivel de su

remuneracion y beneficios que reciben acorde al trabajo que realizan

es Bajo.

o EI53% que representa a 35 trabajadores opinaron que el nivel de su

remuneracion y beneficios que reciben acorde al trabajo que realizan

es Regular.
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o EI 35% que representa a 23 trabajadores opinaron que el nivel de su

remuneracion y beneficios que reciben acorde al trabajo que realizan

es Alto.

e El 1% que representa a 1 trabajador opiné que el nivel de su

remuneracion y beneficios que reciben acorde al trabajo que realiza

es Muy Alto.

Pregunta N°20: ¢Cuan conforme esta con el sueldo que le paga la

instituciéon?

Cuadro N° 23: ¢Cuan conforme esta con el sueldo que le paga la

instituciéon?
IZnOSt ;":cigié:jnn;onforme esta con el sueldo que le paga la Contidad %
a) Muy Disconforme 0 0.00
b) Disconforme 6 5109
c) Regular 27 20.91
d) Conforme 32 ey
e) Muy Conforme 1 152
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N° 20: ¢ Cuan conforme esta con el sueldo que le paga la

institucion?
20. ¢Cudn conforme esta con el sueldo que le
paga la institucion?

e) Muy Conforme b) Disconforme

2% \ 9%

<

Interpretacion:

El 9% que representa a 6 trabajadores opinaron que se encuentran
disconformes con el sueldo que le paga la institucion.

El 41% que representa a 27 trabajadores opinaron que se encuentran
Regular o traducido como indiferentes con el sueldo que le paga la
institucion.

El 48% que representa a 32 trabajadores opinaron que se encuentran
conformes con el sueldo que le paga la institucion.

El 2% que representa a 1 trabajador opin6 que se encuentra muy

conforme con el sueldo que le paga la institucion.
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Pregunta N°21: ¢Con qué frecuencia participa usted en la solucion
conjunta de los problemas de la empresa?

Cuadro N° 24: ¢Con qué frecuencia participa usted en la
solucién conjunta de los problemas de la empresa?

21. ¢Con qué frecuencia participa usted en la solucién ,

con;unta ge los problemaps de I: empresa? agraad %

a) Nunca 2 3.03

b) Casi Nunca 12 18.18

c) Regularmente 34 51.52

d) Casi Siempre 12 18.18

e) Siempre 6 9.09
Sub Total 66 100.00

Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 21: ¢ Con qué frecuencia participa usted en la solucion
conjunta de los problemas de la empresa?

21. ¢Con qué frecuencia participa usted en la
solucién conjunta de los problemas de la empresa?

a) Nunca
3%

d) Casi Siempre
18%

133



Interpretacion:

El 3% que representa a 2 trabajadores opinaron que nunca participan
en la soluciéon conjunta de los problemas que tenga la empresa.

El 18% que representa a 21 trabajadores opinaron que casi nunca
participan en la solucion conjunta de los problemas que tenga la
empresa.

El 52% que representa a 34 trabajadores opinaron que regularmente
participan en la solucion conjunta de los problemas que tenga la
empresa.

El 18% que representa a 12 trabajadores opinaron que casi siempre
participan en la solucion conjunta de los problemas que tenga la
empresa.

El 9% que representa a 6 trabajadores opinaron que siempre
participan en la solucion conjunta de los problemas que tenga la

empresa.

Pregunta N°22: ¢Qué nivel de comunicacion considera usted que

existe entre los jefes y empleados de la empresa?

Cuadro N° 25: ¢Qué nivel de comunicacion considera usted que
existe entre los jefes y empleados de la empresa?

22. {Qué nivel de comunicacién considera usted que ,

. . Cantidad %
existe entre los jefes y empleados de la empresa?
a) Muy Bajo 0 0.00
b) Bajo 5 7.58
c) Regular 31 46.97
d) Alto 22 33.33
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e) Muy Alto 8 12.12

Sub Total 66 100.00

Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 22: ¢Qué nivel de comunicacion considera usted que existe

entre los jefes y empleados de la empresa?

22. ¢Qué nivel de comunicacién considera usted
gue existe entre los jefes y empleados de la
empresa’?

e) Muy Alto
12%

Interpretacion:

El 8% que representa a 5 trabajadores opinaron que la comunicacion
entre jefes y empleados en la empresa es Bajo.

El 47% que representa a 31 trabajadores opinaron que la
comunicacion entre jefes y empleados en la empresa es Regular.

El 33% que representa a 22 trabajadores opinaron que la
comunicacion entre jefes y empleados en la empresa es Alto.

El 12% que representa a 8 trabajadores opinaron que la comunicacion

entre jefes y empleados en la empresa es Muy alto.
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Pregunta N°23: ¢Qué nivel de trabajo de coordinacion existe con las
demas éareas y/o unidades de la empresa?

Cuadro N° 26: ¢Qué nivel de trabajo de coordinacion existe con
las demas éareas y/o unidades de la empresa?

23. ¢Qué nivel de trabajo de coordinacién existe con . .
las demés éreas y/o unidades de la empresa? Qessitte] %
a) Muy Bajo 1 152
b) Bajo 10 15.15
c) Regular 27 20.91
d) Alto 26 39.39
e) Muy Alto 5 3.03
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 23: ¢Qué nivel de trabajo de coordinacion existe con las
demés areas y/o unidades de la empresa?

23. éQué nivel de trabajo de coordinacion existe
con las demas areas y/o unidades de la empresa?

a) Muy Bajo
2%

e) Muy Alto
3%

d) Alto
39%

Interpretacion:
o EI2% que representa a 1 trabajador opin6 que el nivel de coordinacién

entre las demas areas o unidades de la empresa es Muy bajo.
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o EI 15% que representa a 10 trabajadores opinaron que el nivel de

coordinacion entre las demas areas o unidades de la empresa es bajo.

o EI 41% que representa a 27 trabajadores opinaron que el nivel de

coordinacion entre las demas areas o unidades de la empresa es

Regular.

o EI 39% que representa a 26 trabajadores opinaron que el nivel de

coordinacion entre las demas areas o unidades de la empresa es alto.

e El 3% que representa a 2 trabajadores opinaron que el nivel de

coordinacion entre las demas areas o unidades de la empresa es Muy

alto.

Pregunta N°24: ;Qué nivel de gusto siente usted con el trabajo que

le corresponde hacer?

Cuadro N° 27: ¢ Qué nivel de gusto siente usted con el trabajo

gue le corresponde hacer?

24. iQué nivel de gusto siente usted con el trabajo

que le corresponde hacer? Cantidad %
2) Muy Bajo 0 0.00
2 e 3 4.55
c) Regular 12 18.18
Al 36 54.55
e) Muy Alto 15 22.73

Sub Total 66 100.00

Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 24: ¢ Qué nivel de gusto siente usted con el trabajo que le
corresponde hacer?

24. iQué nivel de gusto siente usted con el

trabajo que le corresponde hacer?

b) Bajo
4%

e) Muy Alto
23%

Interpretacion:

o EIl 4% que representa a 3 trabajadores opinaron que el nivel de gusto
con respecto al trabajo que les corresponde hacer es Bajo.

o EI 18% que representa a 12 trabajadores opinaron que el nivel de
gusto con respecto al trabajo que les corresponde hacer es Regular.

o EI 55% que representa a 36 trabajadores opinaron que el nivel de
gusto con respecto al trabajo que les corresponde hacer es Alto.

o EI 23% que representa a 15 trabajadores opinaron que el nivel de

gusto con respecto al trabajo que les corresponde hacer es Muy Alto.
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Pregunta N°25: ¢Qué nivel de sensacion de logro personal le suele
dar su trabajo?

Cuadro N° 28: ¢Qué nivel de sensacion de logro personal le suele
dar su trabajo?

(Zjir e;fllttlrea Ela\;il? de sensacion de logro personal le suele Cantidad %
a) Muy Bajo 0 0.00
s’ 4 6.06
c) Regular 14 2121
d) Alto 38 57.58
e) Muy Alto 10 15.15

Sub Total 66 100.00

Total 66 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 25: ¢Qué nivel de sensacion de logro personal le suele dar
su trabajo?

25. éQué nivel de sensacion de logro personal le

suele dar su trabajo?

b) Bajo
6

X

e) Muy Alto
15%

Interpretacion:
o« EI 6% que representa a 4 trabajadores opinaron que el nivel de

sensacion de logro personal que les da el trabajo que realizan es bajo.
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o EI 21% que representa a 14 trabajadores opinaron que el nivel de

sensacion de logro personal que les da el trabajo que realizan es

Regular.

o EI 58% que representa a 38 trabajadores opinaron que el nivel de

sensacion de logro personal que les da el trabajo que realizan es alto.

e EIl 15% que representa a 10 trabajadores opinaron que el nivel de

sensacion de logro personal que les da el trabajo que realizan es muy

alto.

Pregunta N°26: ¢(Qué nivel de estabilidad laboral encuentra en la

empresa?

Cuadro N° 29: ¢/ Qué nivel de estabilidad laboral encuentra en la

empresa?

26. ¢Qué nivel de estabilidad laboral encuentra en la

e ——— Cantidad %
a) Muy Bajo 0 0.00
b) Bajo 4 6.06
c) Regular 25 37.88
d) Alto 28 42.42
e) Muy Alto 9 13.64
Sub Total 66 100.00
Total 66 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 26: ¢ Qué nivel de estabilidad laboral encuentra en la
empresa?

26. éQué nivel de estabilidad laboral encuentra

en la empresa?
e) Muy Alto b) Bajo

14% \ 6%

%

Interpretacion:

e EI 6% que representa a 4 trabajadores opinaron que el nivel de
estabilidad laboral en la empresa es bajo.

o EI 38% que representa a 25 trabajadores opinaron que el nivel de
estabilidad laboral en la empresa es Regular.

o EI 42% que representa a 28 trabajadores opinaron que el nivel de
estabilidad laboral en la empresa es alto.

e EIl 14% que representa a 9 trabajadores opinaron que el nivel de

estabilidad laboral en la empresa es muy alto.
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3.2.2.

Resultados de

Atencion.

Para obtener los

siguientes

la Variable Calidad de

resultados

procedimos a aplicar el instrumento validado a

384 Socios basados en nuestro tamano de

muestra.

Pregunta N°01l: ¢(Cdémo califica usted la calidad en general de la

atenciéon?

Cuadro N° 30: ¢Como califica usted la calidad en general de la

atencion?
;J.c;ri:g?nc;callflca usted la calidad en general de la Cantidad 9%
a) Muy Deficiente 2 0.52
b) Deficiente 12 3.13
c) Ni Deficiente, Ni Eficiente 97 25.26
d) Eficiente 225 58.59
e) Muy Eficiente 48 12.50
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 27: ¢Como califica usted la calidad en general de la
atencion?

1.¢Cémo califica usted la calidad en general de Ia

atencion?
a) Muy b) Deficiente
Deficiente 3%

e) Muy Eficiente 1%

12%

c) Ni
Deficiente, Ni
Eficiente

25%

d) Eficiente
59%

Interpretacion:

e EI 1% que representa a 2 Socios opinaron que la atencién en general
es muy deficiente.

e EIl 3% que representa a 12 Socios opinaron gue la atencién en general
es Deficiente.

e El 25% que representa a 97 Socios opinaron que la atencion en
general es Regular, es decir Ni deficiente, ni eficiente.

e El 59% que representa a 225 Socios opinaron que la atencion en
general es Eficiente.

e EI12% que representa a 48 Socios opinaron gue la atencién en general

es Muy Eficiente.

143



Pregunta N°02: ¢Como califica usted el periodo de tiempo que espero
antes de que lo atendieran?

Cuadro N° 31: ¢ Como califica usted el periodo de tiempo que espero
antes de que lo atendieran?

2. ¢Cémo califica ust | peri tiem ,

espderg ar?tZs dec Zse E)da?ceidie?‘:s?de See s Cantidad %

a) Muy Bajo 2 0.52

b) Bajo 8 2.08

c¢) Ni alto, Ni bajo 119 30.99

d) Alto 209 54.43

e) Muy Alto 46 11.98
Sub Total 384 100.00

Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 28: ¢ Como califica usted el periodo de tiempo que espero
antes de que lo atendieran?

2. ¢Como califica usted el periodo de tiempo que
espero antes de que lo atendieran?

b) Bajo
2%

a) Muy Bajo
1%

e) Muy Alto
12%
c) Ni alto, Ni bajo
31%

d) Alto
54%

Interpretacion:
e EI 1% que representa a 2 Socios opinaron que el tiempo de espera es

muy bajo traducido como muy lento o muy malo.
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e El 2% que representa a 8 Socios opinaron que el tiempo de espera es

bajo traducido como lento o malo

e EI31% que representa a 119 Socios opinaron que el tiempo de espera

es Regular es decir ni tan rapido, ni tan lento.

e EI54% que representa a 209 Socios opinaron que el tiempo de espera

es Alto traducido como rapido o bueno.

e EIl 12% que representa a 46 Socios opinaron que el tiempo de espera

es Muy Alto traducido como muy rapido o muy bueno.

Pregunta N°03: ¢(Qué opina con respecto a la explicacién basica del

producto o servicio por parte del vendedor?

Cuadro N° 32: ¢ Qué opina con respecto a la explicacién basica del
producto o servicio por parte del vendedor?

3. ¢Qué opina con respecto a la explicacion basica

del producto o servicio por parte del vendedor? Cantidad %
a) Muy Deficiente 2 0.52
b) Deficiente 18 4.69
c¢) Ni Deficiente, Ni Eficiente 146 38.02
d) Eficiente 179 46.61
e) Muy Eficiente 39 10.16
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 29: ¢ Qué opina con respecto a la explicacidon basica del
producto o servicio por parte del vendedor?

3. éQué opina con respecto a la explicacion
basica del producto o serivicio por parte del
vendedor?

a) Muy Deficiente

b) Deficiente
0%

5%

e) Muy Eficiente

10% _i
d) Eficiente

47%

Interpretacion:

e EI0.52% que representa a 2 Socios opinaron que la explicacion basica
sobre los productos o servicios por parte del trabajador o vendedor son
Muy deficientes.

e EI 5% que representa a 18 Socios opinaron que la explicacion basica
sobre los productos o servicios por parte del trabajador o vendedor son
deficientes.

e EI38% que representa a 146 Socios opinaron que la explicaciéon basica
sobre los productos o servicios por parte del trabajador o vendedor es

regular es decir ni deficiente, ni eficiente.
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e EI47% que representa a 179 Socios opinaron que la explicacién basica

sobre los productos o servicios por parte del trabajador o vendedor es

Eficiente.

e EI 10% que representa a 39 Socios opinaron que la explicacién basica

sobre los productos o servicios por parte del trabajador o vendedor es

Muy Eficiente.

Pregunta N°04: ¢ Qué nivel de conocimiento considera usted que tiene el

trabajador sobre el producto o servicio?

Cuadro N° 33: ¢Qué nivel de conocimiento considera usted que tiene

el trabajador sobre el producto o servicio?

4. iQué nivel de conocimiento considera usted que

tiene el trabajador sobre el producto o servicio? Cantidad %
a) Muy Deficiente 1 0.26
b) Deficiente 30 7.81
c) Ni Deficiente, Ni Eficiente 152 39.58
d) Eficiente 154 40.10
e) Muy Eficiente 47 12.24
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N° 30: ¢Qué nivel de conocimiento considera usted que tiene
el trabajador sobre el producto o servicio?

4. iQué nivel de conocimiento considera usted
gue tiene el trabajador sobre el producto o

servicio?
a) Muy b) Deficiente
Deficiente 8%
e) Muy Eficiente 0%

12% ‘r

c) Ni Deficiente,
d) Eficiente Ni Eficiente
40% 40%

Interpretacion:

e EI0.26% que representa a 1 Socio opind que El nivel de conocimiento
que tiene el trabajador sobre el producto o servicio es Muy deficiente.

e ElI 8% que representa a 30 Socios opinaron que El nivel de
conocimiento que tiene el trabajador sobre el producto o servicio es
Deficiente.

e El 40% que representa a 152 Socios opinaron que El nivel de
conocimiento que tiene el trabajador sobre el producto o servicio es
Regular es decir ni deficiente, ni eficiente.

e El 40% que representa a 154 Socios opinaron que El nivel de
conocimiento que tiene el trabajador sobre el producto o servicio es

Eficiente.
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e El 12% que representa a 47 Socios opinaron que El nivel de
conocimiento que tiene el trabajador sobre el producto o servicio es
Muy Eficiente.
Pregunta N°05: ¢Como califica usted el ofrecimiento del vendedor de
productos o servicios similares y econémicos?

Cuadro N° 34: ;Cémo califica usted el ofrecimiento del vendedor de
productos o servicios similares y econ6micos?

5. ¢Cémo califica usted el ofrecimiento del

vendedor de productos o servicios similares y Cantidad %

econémicos?

a) Muy Deficiente 0 0.00

b) Deficiente 37 9.64

c¢) Ni Deficiente, Ni Eficiente 128 33.33

d) Eficiente 187 48.70

e) Muy Eficiente 32 8.33
Sub Total 384 100.00

Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 31: ¢ Cémo califica usted el ofrecimiento del vendedor
de productos o servicios similares y econdmicos?

5. éComo califica usted el ofrecimiento del
vendedor de productos o servicios similares y
econdmicos?

— b) Deficiente

e) Muy Eficiente
10%

8%
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Interpretacion:

El 10% que representa a 37 Socios opinaron que el ofrecimiento por
parte del trabajador con respecto a productos o servicios similares y
econdmicos es Deficiente.

El 33% que representa a 128 Socios opinaron que el ofrecimiento por
parte del trabajador con respecto a productos o servicios similares y
econdmicos es Ni Deficiente, Ni Eficiente es decir Regular.

El 49% que representa a 187 Socios opinaron que el ofrecimiento por
parte del trabajador con respecto a productos o servicios similares y
economicos es Eficiente.

El 8% que representa a 32 Socios opinaron que el ofrecimiento por
parte del trabajador con respecto a productos o servicios similares y

econdmicos es Muy Eficiente.

Pregunta N°06: ¢Cémo califica usted la amabilidad del el personal en el

momento de la atencion?

Cuadro N° 35: ¢Cémo califica usted la amabilidad del el personal en

el momento de la atencion?

6. ¢COmo califica usted la amabilidad del el ,

personal en el momento de la atencién? Cantidad %

a) Muy Deficiente 0 0.00

b) Deficiente 30 7.81

c¢) Ni Deficiente, Ni Eficiente 135 35.16

d) Eficiente 167 43.49

e) Muy Eficiente 52 13.54
Sub Total 384 100.00

Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

150



Grafico N° 32: ¢ Como califica usted la amabilidad del el personal
en el momento de la atencion?

6. ¢Como califica usted la amabilidad del el
personal en el momento de la atencion?

b) Deficiente
e) Muy Eficiente — 8%
14%

Interpretacion:

El 8% que representa a 30 Socios opinaron que la Amabilidad del
personal en el momento de la atencion es Deficiente o Mala.

El 35% que representa a 135 Socios opinaron que la Amabilidad del
personal en el momento de la atencibn es Regular es decir Ni
Deficiente, ni Eficiente.

El 43% que representa a 167 Socios opinaron que la Amabilidad del
personal en el momento de la atencion es Eficiente es decir Buena o
Amable.

El 14% que representa a 52 Socios opinaron que la Amabilidad del
personal en el momento de la atencion es muy Eficiente es decir muy

Buena o muy Amable.
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Pregunta N°07: ¢(Cémo califica usted la localizacion del personal parala
atencion?

Cuadro N° 36: ¢ Como califica usted la localizacién del personal para
la atencion?

7. ¢Cémo califica usted la localizacidn del personal ,

pa:a la atencién? i Cantidad %

a) Muy Deficiente 1 0.26

b) Deficiente 34 8.85

c) Ni Deficiente, Ni Eficiente 143 37.24

d) Eficiente 160 41.67

e) Muy Eficiente 46 11.98
Sub Total 384 100.00

Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 33: ¢ CAmo califica usted la localizacion del personal
para la atencion?

7. ¢éComo califica usted la localizacion del

personal para la atencion?
a) Muy Deficiente

0% —\

b) Deficiente
9%

e) Muy Eficiente
12%

d) Eficiente
42%

Interpretacion:
e EI0.26% que representa a 1 Socio califica la localizacion del personal

para la atencion como muy deficiente.

152



e El 9% que representa a 34 Socios calificaron la localizacion del

personal para la atencion como Deficiente.

e El 37% que representa a 143 Socios calificaron la localizacion del

personal para la atencion como Ni deficiente, ni eficiente es decir

Regular.

e El 42% que representa a 160 Socios calificaron la localizacion del

personal para la atencion como Eficiente.

e El 12% que representa a 46 Socios calificaron la localizacion del

personal para la atencion como Muy Eficiente.

Pregunta N°08: ¢ Como califica usted la disponibilidad del personal para

efectuar el servicio?

Cuadro N° 37: ¢Cémo califica usted la disponibilidad del personal
para efectuar el servicio?

8. éComo califica usted la disponibilidad del

personal para efectuar el servicio? Cantidad %
a) Muy Deficiente 3 0.78
b) Deficiente 25 6.51
c) Ni Deficiente, Ni Eficiente 162 42.19
d) Eficiente 154 40.10
e) Muy Eficiente 40 10.42
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 34: ¢ Como califica usted la disponibilidad del personal

para efectuar el servicio?

8. ¢Como califica usted la disponibilidad del

personal para efectuar el servicio?

o b) Deficiente
a) Muy Deficiente 7%

1% \
e) Muy Eficiente
10%

~d) Eficiente
40%

Interpretacion:

El 0.78% que representa a 3 Socios califican la disponibilidad del
personal para efectuar el servicio como Muy Deficiente. Es decir sin
disponibilidad.

El 7% que representa a 25 Socios califican la disponibilidad del
personal para efectuar el servicio como Deficiente. Es decir poca
disponibilidad.

El 42% que representa a 162 Socios califican la disponibilidad del
personal para efectuar el servicio como Ni deficiente, ni eficiente. Es
decir regular disponibilidad.

El 40% que representa a 154 Socios califican la disponibilidad del
personal para efectuar el servicio como Eficiente. Es decir alta

disponibilidad.
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e El 10% que representa a 40 Socios califican la disponibilidad del

personal para efectuar el servicio como muy Eficiente. Es decir muy

alta disponibilidad.

Pregunta N°09: ¢Como califica usted la persuasion por parte del

personal para efectuar el servicio?

Cuadro N° 38: ¢ Cémo califica usted la persuasion por parte del

personal para efectuar el servicio?

9. éCémo califica usted la persuasion por parte del

personal para efectuar el servicio? Cantidad %
a) Muy Deficiente 1 0.26
b) Deficiente 32 8.33
c) Ni Deficiente, Ni Eficiente 146 38.02
d) Eficiente 178 46.35
e) Muy Eficiente 27 7.03
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 35: ¢ CoOmo califica usted la persuasion por parte del
personal para efectuar el servicio?

9. ¢Como califica usted la persuasién por parte
del personal para efectuar el servicio?

a) Muy
Deficiente
e) Muy Eficiente %
7% }

b) Deficiente
8%

d) Eficiente
47%

Interpretacion:

e EI0.26% que representa a 1 persona opino que la persuasion por parte
del personal para efectuar el servicio es Muy deficiente.

e EIl 8% que representa a 32 personas opinaron que la persuasion por
parte del personal para efectuar el servicio es deficiente.

e EI 38% que representa a 146 personas opinaron que la persuasiéon por
parte del personal para efectuar el servicio es Ni eficiente, ni deficiente.
Es decir regular.

e EI47% que representa a 178 personas opinaron que la persuasién por
parte del personal para efectuar el servicio es eficiente.

e El 7% que representa a 27 personas opinaron que la persuasion por

parte del personal para efectuar el servicio es muy eficiente.
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Pregunta N°10: ;Como califica usted la atencion personalizada por parte

del personal?

Cuadro N° 39: ¢ Como califica usted la atencion personalizada por
parte del personal?

0. ¢Cdmo califica usted la atencidn personalizada ,
pl)ori)arte del personal? i Cantidad %
a) Muy Deficiente 1 0.26
b) Deficiente 36 9.38
c¢) Ni Deficiente, Ni Eficiente 142 36.98
d) Eficiente 171 44.53
e) Muy Eficiente 34 8.85
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 36: ¢Coémo califica usted la atencién personalizada por
parte del personal?

10. ¢ Como califica usted la atencion
personalizada por parte del personal?

a) Muy
Deficiente
0%

b) Deficiente
9%

e) Muy Eficiente
9%

. d) Eficiente
45%

Interpretacion:
e EI0.26% que representa a 1 persona califico la atencién personalizada

por parte del personal como Muy Deficiente.
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El 9% que representa a 36 personas calificaron la atencion
personalizada por parte del personal como Deficiente.

El 37% que representa a 142 personas calificaron la atencion
personalizada por parte del personal como Ni Deficiente, Ni eficiente.
El 45% que representa a 171 personas calificaron la atencion

personalizada por parte del personal como Eficiente.

e El 9% que representa a 34 personas calificaron

la atencién

personalizada por parte del personal como Muy Eficiente.

Pregunta N°11: ¢ Cémo califica usted la paciencia del personal?

Cuadro N° 40: ¢Cémo califica usted la paciencia del personal?

11. ¢Cémo califica usted la paciencia del personal? Cantidad %
a) Muy Deficiente 2 0.52
b) Deficiente 34 8.85
c) Ni Deficiente, Ni Eficiente 144 37.50
d) Eficiente 162 42.19
e) Muy Eficiente 42 10.94
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N° 37: ¢ Como califica usted la paciencia del personal?

11. ¢Como califica usted la paciencia del
personal?

b) Deficiente

a) Muy Def|C|ent
9%

1%

e) Muy Eficiente
11%

d) Eficiente
42%

Interpretacion:

e El 1% que representa a 2 Socios calificaron la paciencia del personal
como muy deficiente.

e EI 9% que representa a 34 Socios calificaron la paciencia del personal
como deficiente.

e El 37% que representa a 144 Socios calificaron la paciencia del
personal como ni deficiente, ni eficiente es decir Regular.

e El 42% que representa a 162 Socios calificaron la paciencia del
personal como eficiente.

e EI11% que representa a 42 Socios calificaron la paciencia del personal

como muy eficiente.
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Pregunta N°12: ¢ CoOmo califica usted la igualdad en la atencion por parte
del personal?

Cuadro N° 41: ¢ Como califica usted la igualdad en la atencion por parte
del personal?

2. ¢Cémo califica usted la igualdad en la atencién ,
pl)ori)arte del personal? : Cantidad %
a) Muy Deficiente 4 1.04
b) Deficiente 37 9.64
c¢) Ni Deficiente, Ni Eficiente 152 39.58
d) Eficiente 152 39.58
e) Muy Eficiente 39 10.16
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 38: ¢ Como califica usted la igualdad en la atencién por parte
del personal?

12. ¢Como califica usted la igualdad en la
atencion por parte del personal?

a) Muy
Deficiente b) Deficiente
1% 10%

e) Muy Eficiente

10% ’

d) Eficiente
40%

Interpretacion:
e EI 1% que representa a 4 personas califican la igualdad de atencion por

parte del personal como Muy deficiente es decir que No existe igualdad.
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e EI 10% que representa a 37 personas califican la igualdad de atencion
por parte del personal como deficiente es decir que existe poca
igualdad.

e EI39% que representa a 152 personas califican la igualdad de atencion
por parte del personal como Ni deficiente, ni eficiente es decir que
existe igualdad en algunos casos.

e EI40% que representa a 152 personas califican la igualdad de atencion
por parte del personal como eficiente es decir que existe igualdad.

e EI 10% que representa a 39 personas califican la igualdad de atencion
por parte del personal como Muy eficiente es decir que existe mucha
igualdad.

Pregunta N°13: ¢(Como califica usted el tiempo para completar la
transaccion?

Cuadro N° 42: ;Como califica usted el tiempo para completar la
transaccion?

Ilé)i;(;\zzz;l;flca usted el tiempo para completar Cantidad 9%
a) Muy Bajo 4 1.04
b) Bajo 40 10.42
c¢) Ni alto, Ni bajo 145 37.76
d) Alto 150 39.06
e) Muy Alto 45 11.72
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 39: ¢ Como califica usted el tiempo para completar la
transaccion?

13. ¢Como califica usted el tiempo para
completar la transaccion?

a) Muy Bajo
e) Muy Alto 1%

=

12%

Interpretacion:

El 1% que representa a 4 Socios calificaron que el tiempo para
completar la transaccion es muy bajo, es decir muy lento.

El 10% que representa a 40 Socios calificaron que el tiempo para
completar la transaccion es bajo, es decir lento.

El 38% que representa a 145 Socios calificaron que el tiempo para
completar la transaccion es Ni alto, ni bajo es decir regular.

El 39% que representa a 150 Socios calificaron que el tiempo para
completar la transaccion es alto, es decir rapido.

El 12% que representa a 45 Socios calificaron que el tiempo para

completar la transaccion es muy alto, es decir muy rapido.
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Pregunta N°14: ¢Como califica usted la temperatura del ambiente (Aire
acondicionado)?

Cuadro N° 43: ¢Como califica usted la temperatura del ambiente (Aire
acondicionado)?

4. {Cdmo califica usted la temperatura del .
:mt:-iente (Aire acondicionado)?p LLLLEL %
a) Muy Bajo 12 3.13
b) Bajo 88 22.92
c) Ni alto, Ni bajo 126 32.81
d) Alto 129 33.59
e) Muy Alto 29 7.55
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 40: ¢ Como califica usted la temperatura del ambiente
(Aire acondicionado)?

14. ¢Como califica usted la temperatura del
ambiente (Aire acondicionado)?

a) Muy Bajo
e) Muy Alto ) Muy Baj

3%
: Ai
d) Alto \

34%

Interpretacion:
e El 3% que representa a 12 Socios opinaron que la temperatura del

ambiente es muy bajo es decir es muy bueno.
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e El 23% que representa a 88 Socios opinaron que la temperatura del

ambiente es bajo es decir bueno.

e EIl 33% que representa a 126 Socios opinaron que la temperatura del

ambiente es Regular es decir ni alto, ni bajo.

e El 34% que representa a 129 Socios opinaron que la temperatura del

ambiente es Alta es decir buena,

e El 7% que representa a 29 Socios opinaron que la temperatura del

ambiente es Muy alta es decir muy buena.

Pregunta N°15: ¢Qué calificacion merece la infraestructura e

instalaciones de la institucién?

Cuadro N° 44: ;Qué calificacién merece la infraestructura e

instalaciones de la institucion?

15. ¢Qué calificacion merece la infraestructura e

instalaciones de la institucion? Cantidad %
a) Muy Bajo 5 1.30
b) Bajo 48 12.50
¢) Ni alto, Ni bajo 160 41.67
d) Alto 146 38.02
e) Muy Alto 25 6.51
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 41: ;Qué calificacién merece la infraestructura e
instalaciones de la institucién?

15. éQué calificacion merece la infraestructura e
instalaciones de la institucion ?

a) Muy Bajo
e) Muy Alto 1%
7%

Interpretacion:

El 1% que representa a 5 Socios opinaron que la infraestructura e
instalaciones merece una puntuaciéon muy baja.

El 12% que representa a 48 Socios opinaron que la infraestructura e
instalaciones merece una puntuacién baja.

El 42% que representa a 160 Socios opinaron que la infraestructura e
instalaciones merece una puntuacion ni alta, ni baja es decir regular.
El 38% que representa a 146 Socios opinaron que la infraestructura e
instalaciones merece una puntuacion alta.

El 7% que representa a 25 Socios opinaron que la infraestructura e

instalaciones merece una puntuaciéon muy alta.
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Pregunta N°16: ¢ Cémo califica usted la comodidad mobiliaria?

Cuadro N° 45: ;Coémo califica usted la comodidad mobiliaria?

16. ¢§Cémo califica usted la comodidad mobiliaria? Cantidad %
a) Muy Bajo 4 1.04
b) Bajo 43 11.20
c) Ni alto, Ni bajo 158 41.15
d) Alto 158 41.15
e) Muy Alto 21 5.47
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 42: ; Coémo califica usted la comodidad mobiliaria?

16. ¢ Como califica usted la comodidad

mobiliaria?
a) Muy Bajo
e) Muy Alto 1%
6% ’

d) Alto
41%

Interpretacion:

e EI 1% que representa a 4 Socios calificaron la comodidad mobiliaria

como muy baja o muy incémoda.

e EIl 11% que representa a 43 Socios calificaron la comodidad mobiliaria

como baja o incobmoda.
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e EI41% que representa a 158 Socios calificaron la comodidad mobiliaria

como ni alto, ni bajo es decir regular.

e EI41% que representa a 158 Socios calificaron la comodidad mobiliaria

como alta o comoda.

e EIl 6% que representa a 21 Socios calificaron la comodidad mobiliaria

como muy alta o muy comoda.

Pregunta N°17: ¢(Cdmo califica usted la comodidad en los ambientes

administrativos de la institucion?

Cuadro N° 46: ;Cémo califica usted la comodidad en los ambientes
administrativos de la institucion?

17. éCoémo califica usted la comodidad en los

ambientes administrativos de la institucién? Cantidad %
a) Muy Bajo 5 1.30
b) Bajo 38 9.90
c) Ni alto, Ni bajo 139 36.20
d) Alto 173 45.05
e) Muy Alto 29 7.55
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 43: ;Cémo califica usted la comodidad en los
ambientes administrativos de la institucion?

17. ¢ Como califica usted la comodidad en los
ambientes administrativos de la institucion?

a) Muy Bajo b) Bajo
e) Muy Alto 1% 10%

8% ’

d) Alto
45%

Interpretacion:

El 1% que representa a 5 Socios calificaron la comodidad de los
ambientes administrativos como muy bajo es decir muy malo.

El 10% que representa a 38 Socios calificaron la comodidad de los
ambientes administrativos como bajo es decir malo.

El 36% que representa a 139 Socios calificaron la comodidad de los
ambientes administrativos como ni alto, ni bajo es decir regular.

El 45% que representa a 173 Socios calificaron la comodidad de los
ambientes administrativos como alto es decir bueno.

El 8% que representa a 29 Socios calificaron la comodidad de los

ambientes administrativos como muy alto es decir muy bueno.
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Pregunta N°18: ¢ Como califica usted la apariencia de los empleados de
la institucion?

Cuadro N° 47: ;Como califica usted la apariencia de los empleados de
la institucion?

8. ¢Cémo califica usted la apariencia de los .
imptleados dela institucién?p Cantidad %
a) Muy malo 1 0.26
b) Mal 25 6.51
c) Regular 105 27.34
d) Bueno 213 55.47
e) Muy Bueno 40 10.42
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 44: ;Como califica usted la apariencia de los
empleados de la institucion?

18. ¢ Como califica usted la apariencia de los

empleados de la institucion?

b) Mal
7%

a) Muy malo
0%

e) Muy Bueno
10%

c) Regular
27%

d) Bueno
56%

Interpretacion:
e EI 0.26% que representa a 1 Socio opind que la apariencia de los
empleados de la institucion es muy mala traducido como muy

inapropiada o muy fea.
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e El 7% que representa a 25 Socios opinaron que la apariencia de los

empleados de la institucion es mala traducido como inapropiada o fea.

e EI 27% que representa a 105 Socios opinaron que la apariencia de los

empleados de la institucion es Regular.

e EI56% que representa a 213 Socios opinaron que la apariencia de los

empleados de la institucion es Buena, Apropiada, bonita.

e EIl 10% que representa a 40 Socios opinaron que la apariencia de los

empleados de la institucion es Muy buena, muy apropiada, muy bonita

y en algunos casos lo mencionaron como elegante.

Pregunta N°19: ¢ Como calificaria usted la atencién oportunay esmerada

en el aspecto administrativo?

Cuadro N° 48: ;Cémo calificaria usted la atencion oportunay

esmerada en el aspecto administrativo?

19. {Como calificaria usted la atencién oportuna y

esmerada en el aspecto administrativo? LLLL %
a) Muy malo 0 0.00
b) Mal 22 5.73
c) Regular 140 36.46
d) Bueno 192 50.00
e) Muy Bueno 30 7.81
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 45: ¢ Como calificaria usted la atencidon oportunay
esmerada en el aspecto administrativo?

19. ¢ COmo calificaria usted la atencion oportuna
y esmerada en el aspecto administrativo?

b) Mal
e) Muy Bueno 6%

8% 0

Interpretacion:

e El 6% que representa a 22 Socios calificaron la atencion oportuna y
esmerada en el aspecto administrativo como Malo.

e EI 36% que representa a 140 Socios calificaron la atencion oportuna y
esmerada en el aspecto administrativo como Regular.

e EI50% que representa a 192 Socios calificaron la atencion oportuna y
esmerada en el aspecto administrativo como Bueno.

o El 8% que representa a 30 Socios calificaron la atencién oportuna y

esmerada en el aspecto administrativo como Muy bueno.
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Pregunta N°20: ¢En qué medida considera usted que el trato de los

empleados es cordial, atento y oportuno?

Cuadro N° 49: ¢ En qué medida considera usted que el trato de los
empleados es cordial, atento y oportuno?

20. éEn qué medida considera usted que el trato de ,

los c:mplqeados es cordial, atento y op?:rtuno? Cantidad %

a) Muy Bajo 6 1.56

b) Bajo 21 5.47

c) Ni alto, Ni bajo 166 43.23

d) Alto 161 41.93

e) Muy Alto 30 7.81
Sub Total 384 100.00

Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 46: ¢En qué medida considera usted que el trato de
los empleados es cordial, atento y oportuno?

20. éEn que medida considera usted que el trato
de los empleados es cordial, atento y oportuno?

a) Muy Bajo b) Bajo
e) Muy Alto 2% 5%

8% ’

d) Alto
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Interpretacion:

e EIl 2% que representa a 6 Socios calificaron el trato de los empleados
con respecto al trato cordial atento y oportuno como Muy bajo es decir
Malo.

e EI 5% que representa a 21 Socios calificaron el trato de los empleados
con respecto al trato cordial atento y oportuno como bajo es Malo.

e El 43% que representa a 166 Socios calificaron el trato de los
empleados con respecto al trato cordial atento y oportuno como Ni alto,
ni bajo es decir Regular.

e El 42% que representa a 161 Socios calificaron el trato de los
empleados con respecto al trato cordial atento y oportuno como alto es
decir bueno.

e EI 8% que representa a 30 Socios calificaron el trato de los empleados
con respecto al trato cordial atento y oportuno como Muy alto es decir
Muy Bueno.

Pregunta N°21: ¢En qué medida considera usted que el trato de la
gerencia es cordial, atento y oportuno?

Cuadro N° 50: ¢En qué medida considera usted que el trato de la
gerencia es cordial, atento y oportuno?

21. ¢En qué medida considera usted que el trato de ,

la gérengia es cordial, atento y oportl?no? Cantidad %
a) Muy Bajo 7 1.82
b) Bajo 31 8.07
c¢) Ni alto, Ni bajo 166 43.23
d) Alto 155 40.36
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e) Muy Alto 25 6.51

Sub Total 384 100.00

Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 47: ¢En qué medida considera usted que el trato de la
gerencia es cordial, atento y oportuno?

21. éEn que medida considera usted que el trato
de la gerencia es cordial, atento y oportuno?

b) Bajo

a) Muy Bajo 3%

2%

/

e) Muy Alto
7%

d) Alto
40%

Interpretacion:

El 2% que representa a 7 Socios calificaron el trato cordial, atento y

oportuno de la gerencia como Muy Bajo es decir Muy Malo.

oportuno de la gerencia como Bajo es decir Malo.

y oportuno de la gerencia como Regular es decir Ni alto, ni Bajo.

y oportuno de la gerencia como Alto, es decir Bueno.

El 8% que representa a 31 Socios calificaron el trato cordial, atento y

El 43% que representa a 166 Socios calificaron el trato cordial, atento

El 40% que representa a 155 Socios calificaron el trato cordial, atento
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e EIl 7% que representa a 25 Socios calificaron el trato cordial, atento y
oportuno de la gerencia como muy alto, es decir Muy bueno.
Pregunta N°22: ;Qué calificacion merece la atencion que brinda la

presente institucion?

Cuadro N° 51: ¢Qué calificacion merece la atencién que brinda la
presente institucion?

22. ¢{Qué calificacion merece | ncion rin ,
a) Muy malo 3 0.78
b) Mal 44 11.46
c) Regular 143 37.24
d) Bueno 165 42.97
e) Muy Bueno 29 7.55
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 48: ¢Qué calificacién merece la atencidén que brinda la
presente institucion?

22. éQué calificacion merece la atencion que
brinda la presente institucion?

a) Muy malo

e) Muy Bueno
1%

8%

~ d) Bueno
43%
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Interpretacion:

e El 1% que representa a 3 Socios calificaron la atencion brindada por la

institucién como Muy Malo

e EIl 11% que representa a 44 Socios calificaron la atencién brindada por

la instituciobn como Mala.

e EIl 37% que representa a 143 Socios calificaron la atencién brindada

por la institucién como Regular.

e El 43% que representa a 165 Socios calificaron la atencion brindada

por la institucion como Buena.

e EI 8% que representa a 29 Socios calificaron la atencion brindada por

la institucion como Muy buena.

Pregunta N°23: ¢Qué calificacion merece el nivel de conocimiento que

posee el personal respecto al servicio que ofrece la institucion?

Cuadro N° 52: ¢Qué calificacién merece el nivel de conocimiento

gue posee el personal respecto al servicio que ofrece la

institucién?

23. ¢Qué calificacion merece el nivel de

conocimiento que posee el personal respecto al Cantidad %
servicio que ofrece la institucion?
a) Muy Bajo 5 1.30
b) Bajo 35 9.11
c¢) Ni alto, Ni bajo 112 29.17
d) Alto 206 53.65
e) Muy Alto 26 6.77
Sub Total 384 100.00
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 49: ;Qué calificacion merece el nivel de conocimiento
gue posee el personal respecto al servicio que ofrece la
institucion?

23. éQué calificacion merece el nivel de

conocimiento que posee el personal respecto al
servicio que ofrece la institucidon?

a) Muy Bajo
1% b) Bajo

e) Muy Alto 9%

c) Ni alto, Ni bajo

29%
d) Alto

54%

Interpretacion:

El 1% que representa a 5 Socios calificaron el conocimiento que posee
el personal respecto al servicio que ofrece en la institucion como Muy
bajo es decir Muy malo.

El 9% que representa a 35 Socios calificaron el conocimiento que
posee el personal respecto al servicio que ofrece en la institucion como
bajo es decir malo.

El 29% que representa a 112 Socios calificaron el conocimiento que
posee el personal respecto al servicio que ofrece en la institucion como
Ni alto, Ni bajo es decir Regular.

El 54% que representa a 206 Socios calificaron el conocimiento que
posee el personal respecto al servicio que ofrece en la institucion como

Alto es decir Bueno.
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e El 7% que representa a 26 Socios calificaron el conocimiento que

posee el personal respecto al servicio que ofrece en la institucion como

Muy alto es decir Muy bueno.

3.3.

Resultados presentados en Eviews8

Se considera los datos globales por respuestas segun

el calificativo obtenido en cada pregunta, se considero

23 preguntas en cada caso de las variables, por motivo

de poder realizar el analisis en conjunto a través de

programa del Eviews8 los datos globales son los

siguientes:

Cuadro N° 53: Datos Globales

N¢ CA CL
1 1457 284
2 1441 284
3 1387 273
4 1368 254
5 1366 238
6 1393 245
7 1368 260
8 1355 249
9 1350 244
10 1353 218
11 1360 243
12 1337 259
13 1344 256
14 1227 245
15 1290 206
16 1301 204
17 1335 226
18 1418 206
19 1382 231
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20 1340 216
21 1312 261
22 1325 252
23 1365 240

3.3.1. R-Squared (R?).

Tabla N° 01:R- Squared (R?).

(=] Equation: UNTITLED Workfile: UNTITLED:Untitled’, - 8 X

[ViewIPrncl Dbject] [PrinthameIFreeze] [EstimateIFurecastl Stats 1 Resids]

Dependent Variable: CA
Method: Least Squares
Date: 0116ME6 Time: 12:21
Sample: 1 23

Included observations: 23

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.

C 1147 526 104.1948 11.01328 0.0000

CL 0.854646 0426583 2003470 0.0582
R-squared 0160466 Mean dependentvar 1355.391
Adjusted R-squared 0120489 S.D. dependentvar 49.04519
3.E. of regression 4589569 Akaike info criterion 1057791
Sum squared resid 44427 68  Schwarz criterion 10.67665
Log likelihood -119.6460 Hannan-Cluinn criter. 10.60275
F-statistic 4013391 Durbin-YWatson stat 1.110451
Prob(F-statistic) 0.0581949

Los coeficientes estimados por MCO. Si el clima laboral aumenta en 85,46%
la calidad de atencién aumentara en 85,46%.
Se observa en el modelo planteado que la R? (R- Squared) es baja en

0.160466 es decir no existe multicolinealidad imperfecta.
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a) Estimacion del Modelo
Nuestra ecuacion de las variables sera:
CA =C(1)+C(2)*CL

CA =1147.52646262 + 0.85464629239*CL + Et
Tabla N° 02: Estimacion del Modelo
(=] Equation: UNTITLED Workfile: UNTITLED::Untitled\, - B8 X

[UiewIPmcIDbject] [PrintINamelFreeze] [EstimatelFnrecastIStatsIResids]
Estimation Command:

L2 CACCL

Estimation Equation:

CA=C1)+ C2yCL

Substituted Coefficients:

CA=1147 52646262 + 0.85464629239*CL

b) Analisis de T-Student
v Numero de Observaciones: n = 23
v K+1=2

v' Error =5%
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Buscando en la tabla estadistica de t-student (n-k) =23-2=21
v N.S/2 =0.05/2 = 0.025
v g.l. (21, 0.025)
v T-Tabla=2.080

Hipotesis estadistico:

Con la Variable CL:

Ho: B1=0
Ha:B1#0
Grafico N° 50: T- Student
-1.720743
1.720743
\ |
| 1 1
-2.080 0 2.080
Entonces si:

Tc > Tt Se rechaza la Ho (Nula) y se acepta la Ha (Alterna)

Podemos observar que nuestra t calculada es menor a la t de tabla
por lo tanto decimos que “El Clima laboral si influye en la Calidad de
atencion al socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San

Francisco Ltda. N°289”.

181



c) Test de Jarque — Bera
Aplicando la prueba al error del modelo se tiene la hipotesis de
decision:
HO: €t se aproxima a una distribucion Normal.
H1: et no se aproxima a una distribuciéon Normal.

Jarque — Bera se formula de la siguiente manera:

_T—k (K — 3)?
]B‘T[SZ+T]

Donde:

T: Tamafio de muestra
K: Es la Kurtosis

S: Es la asimetria

k: Nomero de regresoras
Regla de Decision:

Si el JB es menor que 5.99 no se rechaza la hipétesis nula.

]B < X2(5%;2) = 5.99
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Gréafico N° 51: Jarque - Bera

(=) Equation: UNTITLED Workfile: UNTITLED::Untitled\ - B x

[\Jiewl ProcIObject] [Printl NameIFreeze] [Estimatel ForecastIStatsIResidsl

Series. Residuals
7 Sample 123
Observations 23

Mean -2.70e-13
5 Median 3.303379
Maximum  94.41640
44 Minimum -120.9148
Std. Dev.  44.93818
34 Skewness  -0.593228

Kurtosis 4791637

Jarque-Bera 4.425238
Probability  0.109414

T
-1500 -125 -100 75 -50 -25 25 50 75 100

Skewness: La asimetria tiende a cero, lo que nos da indicios de
normalidad.

Kurtosis: La kurtosis no tiende a tres lo que nos da indicios que no hay
normalidad de los errores.

Jarque-Bera: El JB es menor que 5.99 entonces no se rechaza Ho.
Probability: Existe una probabilidad de 10.9414%(mayor 5%) de no

rechazar Ho.
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d) Prueba de Normalidad (Quantile — Quantile)

Grafico N° 52: Quantile - Quantile

mGraph: UNTITLED Workfile: UNTITLED::Untitled\, S R 4

[UiewIPmcIDbject] [PrinthameIFreeze] [DptinnslUpdate] [AddTextlLineIShadeIRemn

100

75

50

25 1

D._

-25

Quantiles of Normal

-50

-5

-100 T T T T
-150 -100 -50 0 50 100

Quantiles of RESID

Como se puede apreciar los puntos no estan sobre la recta entonces
podemos decir que la variable Resid (Error) no tiene una distribucion

normal.
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e) Diagrama de Caja

Gréafico N° 53: Diagrama de Caja

B Series: RESID  Workfile: UNTITLED::Untitled\, -0 x
[‘n.-fiewlPrncIDbjectIPrnperties] [PrinthameIFreeze] Default L [DptinnslﬂampleIGenrlSheetlﬂta
RESID
100 -
20 A
0 - ¥
-50 l
-100 +
o
-150

1 12 i @%' 23

Como se observa en el grafico la media no esta en la mitad de la caja
y los “bigotes” no tiene igual distancia a la caja, entonces el Resid

(Error) no tiene una distribucién normal.
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f)

Test Estadisticos sobre los Coeficientes
Prueba de Restriccion de Coeficientes: Esta prueba se basa en la
prueba de Wald, que puede ser individual (HO: Bi = 0) o grupal (HO: B1
= B2 =... Bk =0).
W = (Rb—q)'[S2R(X'X)"*R']"X(Rb — q) =~ x?
Tabla N° 03: Test Estadisticos sobre los Coeficientes.

(=] Equation: UNTITLED Workfile: UNTITLED:U... - B X

View | Proc | Object | | Print | Name | Freeze | | Estimate | Forecast | Stats | Resid

Wald Test:

Equation: Untitled

Test Statistic Walue df Probability
t-statistic 2003470 21 0.0582
F-statistic 4013891 (1,21) 0.0582
Chi-square 4013891 1 0.0451

Mull Hypothesis: C(2)=0
Mull Hypothesis Summary:

Mormalized Restriction (= 0) Value Std. Err.

C{2) 0.854646 0.426583

Festrictions are linear in coefficients.

Existe una baja probabilidad de 5.82% de no rechazar la hip6tesis nula

por lo que no se rechaza la HO.
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g) Multicolinealidad
La multicolinealidad en el Modelo General se presenta cuando las
variables independientes presentan alto nivel de correlacion. Por lo que
en términos empiricos hay que definir los limites de tolerancia de
colinealidad.
Siguiendo a Klein en su version de correlacién indica un alto grado

cuando:

rxl-xj > RY

Ry: Es la raiz cuadrada del coeficiente de determinacion
Multicolinealidad perfecta: p (X'X) <k
Multicolinealidad imperfecta: p (X'X) = k |X'X| =0
Consecuencias: Es el incremento de los errores estandar de la prueba
“t”, se mantiene un buen ajuste R- Cuadrado alto, una prueba “F”
Significativa y “” bajo para las variables que presentan
multicolinealidad.
Deteccidn: Analisis de la matriz de correlaciones. Algunos autores
recomiendan las correlaciones mayores a 0.8 6 0.85 indica presencia
de colinealidad pero estos valores son un poco cuestionados.
Anadlisis de la matriz X’X (es 0 no una matriz singular):

v' La multicolinealidad no quiere decir que se esté rompiendo

alguno de los supuestos. Pues no afecta la capacidad predictiva

conjunta de las variables y, por lo tanto la capacidad predictiva.
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v" La multicolinealidad es un problema que no esta bien definido.
Por lo que no existe un limite a partir del cual el RZ se le
considere como multicolinealidad.

v Un intento por disminuir la varianza podria ser eliminar uno de
los regresores, lo que disminuiria el R2.

v Suprimir las variables mas culpables con justificacion estadistica
y economica.

Tabla N° 04: Multicolinealidad

(5] Group: UNTITLED Workfile: UNTITLED::Untitled\ - B8 X
[UiewlPrncIDbject] [PrinthameIFreeze] [SampIeISheetIEtatsISpec]

Principal Components Analysis

Date: 0116M16 Time: 15:44
Sample: 123

Included observations: 23

Computed using: Ordinary correlations
Extracting 2 of 2 possible components

Eigenvalues: {(Sum = 2, Average = 1)
Cumulative Cumulative

MNumber Value Difference Proportion Walue Proportion
1 1.400583 0.801165 07003  1.400583 0.7003
2 0.599417 - 02997  2.000000 1.0000

Eigenvectors (loadings):

Variable PCA PC2
CA 0707107 -0.707107
CL 0707107 0707107

Ordinary correlations:

| CA cL
CA 1.000000
CL 0.400533 1.000000
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Tabla N° 05: Correlacion

[0 Sym: MCORREL Workfile: UNTITLED:Untitled\, - B8 X
Wiew | Proc| Object | | Print | Mame | Freeze | | Edit+/- | Label+/-| | Sheet | S5tats | Graph
MCORREL
ct. | c2 | | |
Last updated: 011616 - 15:54 ~

Matriz de Correlaciones

R1 1.000000 0.400583

R2 0.400583 1.000000

Podemos apreciar una baja correlacion lineal entre las variables:
Cor] (ca);(cl)] = 0.400583
Porque la correlacién no se aproxima a uno, también por la regla de Klein.

Tabla N° 06: Multicolinealidad Imperfecta
(#] Scalar: DETCOR Workfile: UNTITLED:Unti... - = X
[ViewIPrucIDbject] [PrintINameIFreeze] [Edit+..f-]

0.8395335139574929

Value | |
DETCOR | 0.839534 ™

El valor que se muestra es 0.839534 que no es cercano a cero lo que es un

indicativo que no existe multicolinealidad imperfecta.
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Grafico N° 54: Correlacion entre Variables.

(6] Group: DATOS2 Workfile: UNTITLED:Untitled,

[Viewl PrncIDbject] [PrinthameIFreeze] Default

- 0 X

W [DptinnsIPnsitinn 1 Sampleliheetl 5
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Podemos apreciar claramente que existe una baja correlacion entre las

variables.

h) Autocorrelacién

Es un caso particular de Minimos Cuadrados Generalizados (MCG)
gue se produce cuando los errores del modelo presentan correlaciones
entre ellas (esto puede deberse a efectos inerciales del pasado como

la inflacion, una crisis mundial, rezagos de politica, especulacion,

etc...).

Este problema y la heteroscedasticidad originan que las
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perturbaciones no sean esféricas. Por lo que la matriz de varianzas
y covarianzas de las perturbaciones sean distintas a cero.

Violacion del supuesto: E (gt; €s)=0 t#s

Sus efectos son: la los estimadores por MCO de 3 son insesgados por
ineficientes (varianza no es la minima) e inconsistentes reduciendo la
probabilidad de hacer pruebas de hipotesis.

Solucién: Reparametrizar el modelo y determinar el componente
autorregresivo.

Causas posibles de Autocorrelacion:

v Errores de especificacion por la omision de variables relevantes,
existencia de relaciones dinamicas no recogidas en el modelo o
formulacion de una relacion funcional lineal incorrecta.

v’ Utilizacién de datos manipulados.

v' Existencia de efectos de proximidad entre otras observaciones.
Urcisino Carrascal, Yolanda Gonzales y Beatriz Rodriguez
(2001). “Analisis Econométrico en EViews”. ALFAOMEGA

Grupo Editor, S.A. de C.V. pp: 262
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Grafico N° 55: Autocorrelacion.

(=] Equation: UNTITLED Workfile: UNTITLED:Untitled\ -8 Xx
| View | Proc| Object | | Print | Name | Freeze | | Estimate | Forecast | Stats | Resids
1,500
- 1,450
- 1,400
- 1,350
100 -1,300
50 - \/\ 1,250
0 £ +1,200

\/

S50 4
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T T T T T T T T T T T T T

_15[] T T T T T T
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— Residual —— Actual — Fitted

20
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Se puede apreciar que los residuos no se comportan de forma totalmente

aleatoria, aunque no se observa una senda de signos continuamente alterada.
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i) Gréfico de E: frente Eta

Grafico N° 56: E: frente Et-1

(6] Group: UNTITLED Workfile: UNTITLED:Untitled\ - B X
[ViewIProcIDbjectl[PrintINamelFreeze] Defautt v [Dptic-nsIPositionISEmpIeISheetlStatsISpec]
100 -
50 1 o
[} o
o
o o
=]
A 0+ a CDO R
n @
v ° 0 o
50 4
s}
-100 -
o
-150 T T T T
-150 -100 -50 0 a0 100
RESID(-1)
1 2 Il P 23

Se puede apreciar en el grafico que la mayoria de los puntos se
encuentran en el primer cuadrante, lo que nos lleva a pensar la
existencia de autocorrelacion de tipo AR(1) con coeficiente positivo.

j) Test de Durbin — Watson
Resultado: Nuestro Durbin-Watson obtenido en la estimacion 2 es
1.916504 lo que nos da sospecha que nuestro modelo tiene problemas

de autocorrelacion de orden uno.
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El Test De Durbin — Watson Somete a prueba la autocorrelacion de
Primer Orden AR(1)

Vi =xif + &

& = p&—1 t Ug

HO: p = 0 no existe autocorrelacion de primer orden

Y28 — &)
DW = L Y —1(1-p)
t=1°¢t

Si el DW = 2 no existe autocorrelacion positiva, DW > 2 existe
sospechas de una autocorrelacion negativa y si DW < 2 existe
sospechas de una autocorrelacién positiva.
Critica:
v S6lo es valido para autocorrelacion de la perturbacion
autorregresiva de orden uno AR(1)
v Requiere de una muestra minima de 15, para obtener resultados
fiables

v" Presenta zonas de indeterminacion.
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k) Analisis de Correlograma

Es otra forma de analizar e identificar la autocorrelaciéon de orden “p”.

Gréafico N° 57: Correlograma

(=] Equation: UNTITLED Workfile: UNTITLED:Untitled\,

[ViewIProcIDbjectl [PrinthameIFreeze] [EstimatelForecastlStatsIResids]

Date: 011616 Time: 16:55
Sample: 123

Included observations: 23
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0142 0183
0.072 0127
-0.013 0.050
-0.069 -0.173
-0.153 Q.083
-0.122 023
-0.158 0.005
-0.044 -D.104
-0.067 -0.063
0.054 0.029
0178 0167
0.058 -0177
-0.059 -0.118
-0.130 0.0
-0.043 0.033
0.019 -0.091

4.0348
41517
52193
5.4942
8.5283
8.6930
9.4224
9.6238
9.6305
9.8392
10.962
11.751
13.178
13.301
13.622
13.861
16.897
17.282
17.789
21.009
21.536
21734

0.045
0.125
0.156
0.075
0.129
D.192
0.224
0.292
0.3
0.455
0.445
0.466
0.434
0.503
0.554
0.609
0.461
0.504
0.537
0.397
0.427
0.476

Como los coeficientes de Autocorrelacion

se acepta la hipétesis nula.

estan dentro de las bandas
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) Correccién de la Autocorrelacion

Tabla N° 07: Correccion de la Autocorrelacion

(=] Equation: UNTITLED Workfile; UNTITLED:Untitled\ -B X
[ViewlProcIDbject] [PrinthameIFreeze] [EstimateIForecastIStatsIResids]
Dependent Variable: CA
Method: Least Squares
Date: 01M6M6 Time: 16:42
Sample (adjusted): 2 23
Included observations: 22 after adjustments
Convergence achieved after 8 iterations
Wariable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.
C 1438 564 122 5781 11.735490 0.0000
CL -0.395134 0516615  -0.764852 0.4538
AR(1) 0.603882 0161770 3732968 0.0014
R-squared 0.399400 Mean dependentwvar 1350773
Adjusted R-squared 0.336179 S.0. dependentvar 44 78832
S.E. of regression 36.49138 Akaike info criterion 10.15815
Sum squared resid 2530079 Schwarz criterion 10.30693
Log likelihood -108.7397  Hannan-Cluinn criter. 1019320
F-statistic 6.317516 Durbin-Watson stat 1.916504
Prob(F-statistic) 0.007881
Inverted AR Roots 60

En nuestra nueva ecuacion podemos observar que el Durbin — Watson

mejoré llegando a 1.916504 siendo esta cercana a 2 podemos decir

gue se encuentra corregido.

Luego, se incorporo una variable autorregresiva de Primer Orden y otra

variable autorregresiva de Segundo Orden, estas variables ayudaron a

perfeccionar el modelo dando solucion al problema de Autocorrelacion
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de los errores en el modelo, considerando de que el error esta en
funcidn del mismo error pero rezagado hasta el segundo periodo.

Tabla N° 08: Coeficientes AR (1) Y AR (2)
=) Equation: UNTITLED Workfile; UNTITLED:Untitled’, - B X

[Viewl PrncIDbject] [PrinthameIFreeze] [EstimateIFnrecastlﬂtats 1 Resids]

Dependent Variable: CA

Method: Least Squares

Date: 0116ME6 Time: 17:01

Sample (adjusted): 3 23

Included observations: 21 after adjustments
Convergence achieved after 7 iterations

WVariable Coefficient Std. Error t-Statistic Praob.
C 1464 345 126.78149 11.550111 0.0000
CL -0.504707 0532116  -0.948480 0.3562
AR(1) 0623227 0.252021 2472912 0.0243
AR(Z) -0.123681 0207582  -0.585868 0.5591
R-squared 0.313560 Mean dependentwvar 1346476
Adjusted R-squared 0192424 3.D. dependentvar 40.98612
S.E. ofregression 36.83227 Akaike info criterion 1022027
Sum squared resid 23062 47 Schwarz criterion 1041923
Log likelihood -103.3128  Hannan-Cuinn criter. 10.26345
F-statistic 2588491 Durbin-Watzon stat 2008545
Prob(F-statistic) 0.086797
Inverted AR Roots 31161 21+16i

El coeficiente de AR(2) presenta una probabilidad de 55.91% de no
rechazar HO la hipétesis nula. Por lo que es significativo no se considera

AR(2) y el modelo solo presenta AR(1).
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m) Heteroscedasticidad
La heteroscedasticidad significa que la varianza de las perturbaciones
no es constante a lo largo de las observaciones, violando un supuesto
basico del modelo
Consecuencias
Una pérdida de eficiencia de los estimadores minimos cuadrados. La
varianza del estimador por MCO no es minima.
Solucion:
Reparametrizar el modelo para encontrar la ley de formacién de la
varianza para cada periodo.
*Como veremos a continuacion Eviews8 tiene incorporado varias
pruebas para detectar la heteroscedasticidad de los errores.

Supuesto Formal:

Yt = x{-ﬁ + Et
o2 0 0
Var(e)) = E(e,g)) =0 o5 0
0 0 o4

v' Deteccion de H
Este andlisis se basa en los residuos
i) Representacion grafica de residuos estimados versus la variable
dependiente proyectada o tras variables conocidas, para explicar el
comportamiento de la varianza y poder extraer su ley.

ii) Prueba general de (Goldfeld y Quant, Breusch y Pagan, White)
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* Si representamos graficamente los residuales elevados al cuadrado
con la variable dependiente pronosticada (o con cada uno de los
regresores ordenados)

* Si en el cuadro de comando digitamos: genr resid_2=resid”"2

*del cuadro de resultado activamos Forecast/ok hemos generados los
valores estimados de la variable dependiente Logmf.

Por el Contraste de White

Para realizar el Contraste de White empezaremos a evaluar
algunos gréficos el cual nos pueda permitir observar la existencia
de dispersion y asi poder darnos cuenta de la existencia del
problema de heteroscedasticidad en la variable CL (clima laboral)
ya que esta es la variable independiente la cual seria la Unica

causante de este problema.
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e Prueba Calidad de Atencién con Clima Laboral

Gréafico N° 58: Prueba Calidad de Atencién con Clima Laboral

(6] Group: UNTITLED Workfile: RESULTADOS TESIS:Untitled\ -8 Xx
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e Pruebade Resid con Clima Laboral

Grafico N° 59: Prueba de Resid con Clima Laboral

(E] Group: UNTITLED Workfile: RESULTADOS TESIS:Untitled\ -8x
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« GENR E2 = RESID*RESID

Grafico N° 60: GENR E2 = RESID*RESID

() Graph: UNTITLED Workfile: RESULTADOS TESIS:Untitle.. - 3 x
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« GENRR2 = (RESID) A2

Grafico N°61: GENR R2 = (RESID) 2
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« GENR ABSR = ABS(RESID)

Grafico N° 62: GENR ABSR = ABS(RESID)

[l Graph: UNTITLED Workfile: RESULTADOS TESIS:Untitle.. - B X

[‘ufiewlProcIDbject] [PrintINameIFreezel [OptionsIUpdatel [AddTeﬂlLine{Shade]Remo

140
L+]
120
100 -
[+
y 804
(73]
m o
< 60+ o
[+
40
o @ e ° o
204 © o °
=]
=]
0 @ o - . o

T
200 210 220 230 240 250 260 270 280 290

CL

Al observar los graficos nos damos cuenta que muestran un alto
grado de dispersién de sus datos por lo tanto confirmamos hay un
problema de heteroscedasticidad.

Para solucionar este problema utilizamos el Contraste de White:
La primera alternativa es estimar la matriz de varianzas y
covarianzas a partir de una ecuacidbn que se crea la mas
apropiada para representar la causa de la heterocedasticidad.
Realizamos la metodologia de seleccién de heterocedasticidad
con términos no cruzados de esta forma observaremos la

existencia de heterocedasticidad entre las variables.
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Tabla N° 09: Heteroscedasticidad
(=] Equation: UNTITLED Workfile: RESULTADOS TESIS.. - B X

[ViewlecIDbject] [PrinthameIFreeze] [Estimatel Fnrecastl Statslﬁesidsl

Heteroskedasticity Test: White

F-statistic 0138358 Prob. Fi(2,20) 0.8716
Obs*R-squared 0.313880 Prob. Chi-Square(2) 0.8548
Scaled explained 55 0486070 Prob. Chi-Square(2) 0.7803
Test Equation:

Dependent Variable: RESIDAZ2
Method: Least Squares

Date: 011616 Time: 17:50
Sample: 123

Included observations: 23

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Praob.

C 45462.08 8310112 0.547069 0.5904

CLA2 0747743 1421693 0.525954 0.6047

CcL -362. 3968 6893691 -0.525693 0.6049

R-squared 0.013647 Mean dependent var 1931.638

Adjusted R-squared -0.084988 3S.D. dependentvar 3845 844

S.E. ofregression 4005938 Akaike info criterion 19.55005

Sum squared resid 3.21E+08 Schwarz criterion 19.69816

Log likelinood -221.8256 Hannan-Quinn criter. 19.58730

F-statistic 0.138358 Durbin-WWatson stat 2169676
Prob(F-statistic) 0871613

Con una probabilidad significativa 87.16% (mayor que 5%), se
acepta la hipétesis nula, por lo tanto la varianza es constante y no
existe heteroscedasticidad en el modelo. También podemos
observar que nuestro Durbin-Watson es de 2.169676 siendo

cercana a 2 y de muy buena aceptacion.
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CONCLUSIONES
Nuestras Hipotesis son Tautologicas ya que han sido comprobadas por
los resultados de la presente investigacion.
El Clima Laboral de los trabajadores incide en la Calidad de atencion
al Socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco LTDA
N°289, Huanuco - 2015 en un 85,46% segun los coeficientes estimados
por el método de Minimos Cuadrados Ordinarios (MCO).
Las condiciones del clima Laboral de los trabajadores en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Francisco LTDA N°289. Huanuco — 2015, Son
buenas en 85,46%
Como caracteristica resaltamos El gusto o agrado por los trabajadores
con la labor que les corresponde hacer en un nivel Alto de 54,55% y en
un nivel muy alto de 22,73%, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco LTDA N°289, Huanuco - 2015.
La calidad en general de la atencion al Socio de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco LTDA N°289, Huanuco — 2015 fue
calificado como Eficiente en un 58.59% y Muy Eficiente en un 12.50%
los cuales son traducidos como Satisfechos y Muy Satisfechos.
Los Atributos de la Calidad de atencién son la Amabilidad que fue
calificado como eficiente en un 43.49% y como muy eficiente en un
13.54% y La Velocidad en la atencion fue calificado como Rapido en

un 39.06% y como muy rapido en un 11.72%



e Los Socios Calificaron el ambiente (Aire acondicionado) como muy

malo en un 7.55% y malo en un 33.59%.



SUGERENCIAS
Planteamos que el modelo debe de ser estudiado a grandes rasgos, de
acuerdo a las informaciones existentes.
Incentivar a los estudiantes de la comunidad universitaria a realizar
trabajos de investigacion aplicada a las variables cualitativas y deben
de ser publicadas en las revistas y medios comunicacion de la region,
a nivel nacional e Internacional.
Sugerencia para la empresa, mejorar el aire acondicionado de la oficina
ubicada en el Jr. Damaso Beraun N°753 de la plaza de Armas de
Huanuco.
Mantener y mejorar el buen Clima Laboral Actual de la institucion para

una mayor incidencia positiva en la Calidad de Atencién.
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ANEXO N°01
Vista fotografica y Mapa vial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Francisco LTDA N°289 del distrito de Huanuco, ubicada en el

Jr. DAmaso Beraun N°389.
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ANEXO N°02

Vista fotogréafica y Mapa vial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco LTDA N°289 del distrito de Huanuco, ubicada en el

Jr. DAmaso Beraun N°753
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ANEXO N° 03
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA N° PARA LA MEDICION DE
LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE — HUANUCO, 2015.
Sr. Encuestado responda las preguntas marcando con una (X) con total
sinceridad y de manera objetiva sobre su experiencia basada en la atencién

al cliente para garantizar los resultados del presente estudio, Gracias.

1. éCoémo califica usted la calidad en general de la atencién?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

2. §Cémo califica usted el Periodo de Tiempo que esper6 antes de que lo atendieran?

a) Muy Bajo ‘ b) Bajo ‘ c) Ni Alto, Ni bajo ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

3. éQué Opina con respecto a la Explicacién basica del producto o servicio por parte del vendedor?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

4, {Qué nivel de Conocimiento considera usted que tiene el trabajador sobre el producto o servicio?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

5. §Cémo califica usted el Ofrecimiento del vendedor de productos o servicios similares y econémicos?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

6. é§Codmo califica usted la Amabilidad del personal en el momento de la atencién?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

7. éCémo califica usted la Localizacién del personal para la atencion?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

8. éComo califica usted la Disponibilidad del personal en el momento de la atencion?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

9. éCémo califica usted la Persuasidn por parte del personal para efectuar el servicio?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

10. ¢Cémo califica usted la Atencién personalizada por parte del personal?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

11. éCémo califica usted la Paciencia del personal?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

12. éComo califica usted la Igualdad en la atencién por parte del personal?

a) Muy deficiente ‘ b) Deficiente ‘ c) Ni Deficiente, Ni Eficiente ‘ d) Eficiente ‘ e) Muy Eficiente

13. éCémo califica usted el Tiempo para completar la transacciéon?

a) Muy Bajo ‘ b) Bajo ‘ c) Ni Alto, Ni bajo ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

14. éCémo califica usted la temperatura del ambiente (aire acondicionado)?




a) Muy Bajo ‘ b) Bajo ‘ c) Ni Alto, Ni bajo ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

15. ¢Qué calificacidon merece la infraestructura e instalaciones de la institucion?

a) Muy Bajo ‘ b) Bajo ‘ c) Ni Alto, Ni bajo ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

16. ¢Cémo califica usted la comodidad mobiliaria?

a) Muy Bajo l b) Bajo ‘ c) Ni Alto, Ni bajo ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

17. éCémo califica usted la comodidad en los ambientes administrativos de la institucién?

a) Muy Bajo l b) Bajo ‘ c) Ni Alto, Ni bajo ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

18. éCémo califica usted la apariencia de los empleados de la institucion?

a) Muy Malo l b) Mal ‘ c) Regular ‘ d) Bueno ‘ e) Muy bueno

19. éCémo calificarfa usted la atencién oportuna y esmerada en el aspecto administrativo?

a) Muy Malo ‘ b) Mal ‘ c) Regular ‘ d) Bueno ‘ e) Muy bueno

20. éEn qué medida Considera usted que el trato de los empleados es cordial, atento y oportuno?

a) Muy Bajo ‘ b) Bajo ‘ c) Ni Alto, Ni bajo ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

21. éEn qué medida Considera usted que el trato de la gerencia es cordial, atento y oportuno?

a) Muy Bajo ‘ b) Bajo ‘ c) Ni Alto, Ni bajo ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

22. $Qué calificacion merece la atencidén que brinda la presente institucion?

a) Muy Malo ‘ b) Mal ‘ c) Regular ‘ d) Bueno ‘ e) Muy bueno

23. éQué calificacién merece el nivel de conocimiento que posee el personal respecto al servicio que ofrece la
institucion?

a) Muy Bajo ‘ b) Bajo ‘ c) Ni Alto, Ni bajo ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

iGracias por su tiempo!




ANEXO N° 04

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA N°289
PARA LA MEDICION DEL CLIMA LABORAL- HUANUCO, 2015.

Sr. Encuestado responda las preguntas marcando con una (X) con total
sinceridad y de manera objetiva sobre su experiencia laboral para garantizar

los resultados del presente estudio, Gracias.

1. §Qué Nivel de Satisfaccion tiene con respecto a la trayectoria de la Institucién?

b) Casi Nada
a) Nada Satisfecho Satisfecho ¢) Poco Satisfecho | d) Satisfecho e) Muy Satisfecho
2. éEn qué medida Le agrada trabajar en la institucién?

b) Casi No Me
a) No Me Agrada Agrada c) Me Agrada Poco | d) Me Agrada e) Me Agrada Mucho
3. éCudn integrado se siente en esta institucion?

b) Casi Nada
a) Nada Integrado Integrado c) Poco Integrado | d) Integrado e) Muy Integrado
4. ¢ Cuan adecuada lluminacidn tiene usted en su espacio de trabajo?
a) Muy Mala | b) Mala | c) Regular | d) Buena | e) Muy buena
5. éCuan adecuada es para usted la temperatura en su ambiente de trabajo?
a) Muy Mala | b) Mala | c) Regular | d) Buena | e) Muy buena
6. éCuan seguro son las condiciones contra el fuego, sismo u otros accidentes en la empresa?
a) Muy Mala | b) Mala | c) Regular | d) Buena | e) Muy buena
7. éCuadn comodo le resulta Su puesto de trabajo?
a) Muy Malo | b) Mal | c) Regular | d) Bueno | e) Muy bueno
8. ¢Cudn Adecuadas son Las herramientas de trabajo?
a) Muy Malo | b) Mal | c) Regular | d) Bueno | e) Muy bueno
9. éQué nivel de apoyo tuvo los primeros dias cuando ingreso a la institucion?
a) Muy Bajo | b) Bajo | c) Regular | d) Alto | e) Muy Alto
10. ¢Qué Nivel de Percepcidn tiene Acerca de la existencia de preferencias laborales en la Institucién?
a) Muy Bajo | b) Bajo | c) Regular | d) Alto | e) Muy Alto
11. ¢Qué nivel de cooperacidn y colaboracién existe En su equipo de trabajo, aun en momentos dificiles?
a) Muy Bajo | b) Bajo | c) Regular | d) Alto | e) Muy Alto
12. éQué nivel de relacién laboral y amical existe entre usted y sus compafieros?
a) Muy Bajo | b) Bajo | c) Regular | d) Alto | e) Muy Alto
13. ¢éQué nivel de preocupacidn tiene La empresa por fomentar buenas relaciones interpersonales?
a) Muy Bajo | b) Bajo | c) Regular | d) Alto | e) Muy Alto
14. i Alguna vez Ha sido agredido verbalmente por alguno de sus compafieros?
a) Nunca | b) Casi Nunca I c) Regularmente | d) Casi Siempre | e) Siempre
15. éAlguna vez Ha sido agredido Fisicamente por alguno de sus compafieros?
a) Nunca | b) Casi Nunca | c) Regularmente | d) Casi Siempre | e) Siempre

16. éCon qué Frecuencia realiza reuniones La institucién con todo el personal?

a) Nunca | b) Casi Nunca I c) Regularmente | d) Casi Siempre | e) Siempre




17. éCon qué Frecuencia realiza La empresa reconocimientos y premiaciones a los esfuerzos de sus trabajadores?
a) Nunca | b) Casi Nunca | c) Regularmente | d) Casi Siempre | e) Siempre

18. ¢Qué nivel de igualdad de oportunidades existe entre los empleados en la Institucién?

a) Muy Bajo | b) Bajo | c) Regular | d) Alto | e) Muy Alto

19. éQué nivel de su Remuneracion y Beneficios recibe acorde al trabajo que realiza?

a) Muy Bajo | b) Bajo | c) Regular | d) Alto | e) Muy Alto

20. éCudn Conforme esta con el Sueldo que le paga la Institucién?

a) Muy Disconforme | b) Disconforme | c) Regular | d) Conforme | e) Muy Conforme
21. éCon qué Frecuencia Participa usted en la solucién conjunta de los problemas de la empresa?

a) Nunca | b) Casi Nunca | c) Regularmente d) Casi Siempre e) Siempre

22. {Qué Nivel De Comunicacién considera usted que Existe entre los jefes y empleados de la Empresa?

a) Muy Bajo | b) Bajo | c) Regular | d) Alto | e) Muy Alto

23. ¢Qué nivel de trabajo de coordinacidn existe con las demés dreas y/o unidades de la empresa?

a) Muy Bajo ‘ b) Bajo ‘ c) Regular ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

24. $Qué nivel de gusto siente usted con el trabajo que le corresponde hacer?

a) Muy Bajo | b) Bajo c) Regular | d) Alto | e) Muy Alto

25. ¢Qué nivel de Sensacion de logro personal le suele dar Su trabajo?

a) Muy Bajo ‘ b) Bajo ‘ c) Regular ‘ d) Alto ‘ e) Muy Alto

26. $Qué nivel de Estabilidad Laboral encuentra En la Empresa?

a) Muy Bajo | b) Bajo | c) Regular | d) Alto | e) Muy Alto

iGracias por su tiempo!

Nota: Las preguntas 14, 15y 19 son preguntas para el control interno.
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