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Resumen

El trabajo realizado tuvo como objetivo determinar la relacion entre clima
laboral y la calidad de atencién de los trabajadores del BanEcuador, agencia

Cantonal Vinces, Ecuador, 2021;

La metodologia utilizada fue cuantitativa, descriptiva, y correlacional. La
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario para
las dos variables de estudio. Para determinar la confiabilidad de los instrumentos
se aplico el Alfa de Cronbach, obteniendo de resultado 0,902 para la variable clima
laboral y 0,979 para la variable calidad de atencidén. La muestra utilizada fue de 16

colaboradores de la mencionada agencia.

Los resultados obtenidos consideran que la percepcion de los colaboradores
es que el clima laboral que se percibe es muy favorable con un 75%. Asi mismo el
56.3% manifiesta que casi siempre se brinda una atencion de calidad a los clientes.
Se obtuvo una correlacién positiva débil (0.403 y sig. 0.039) entre ambas variables.

Palabras clave: supervisién y control, relaciones sociales, comunicacion,

actitudes, beneficios sociales.

\



Abstract

The objective of the work carried out was to determine the relationship between the
work environment and the quality of care of the workers of BanEcuador, Cantonal
Vinces agency, Ecuador, 2021;

The methodology used was quantitative, descriptive, and correlational. The
technique used was the survey and the instrument used was the questionnaire for
the two study variables. To determine the reliability of the instruments, Cronbach's
Alpha was applied, obtaining 0.902 for the variable work environment and 0.979 for
the variable quality of care. The sample used was 16 employees of the

aforementioned agency.

The results obtained consider that the perception of the collaborators is that the
perceived work environment is very favorable with 75%. Likewise, 56.3% state that
quality service is almost always provided to customers. A weak positive correlation
(0.403 and sig. 0.039) was obtained between both variables.

Keywords: supervision and control, social relations, communication,

attitudes, social benefits.
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l.- INTRODUCCION
En las actividades empresariales del mundo moderno, se preocupan por crecer en

un mercado altamente competitivo, pero no consideran el factor humano. En
resumen, este es el recurso mas importante de una organizacion, por ello, es
necesario no solo capacitarlos, sino también darles un buen trato, tratar de resaltar
su valor dentro de la empresa, sobre todo para brindarles un buen clima laboral (en
adelante CL), para que puedan desarrollar su inteligencia emocional. Esto brindara
mas seguridad y disposicion a seguir trabajando por logros personales y laborales,
por ello, es importante poner en funcionamiento un proyecto de evaluacién del
desemperio laboral con el fin de gestionar acertada y ordenadamente el ejercicio
de los trabajadores en wuna organizacion. (Robbins, Fundamentos del
comportamiento organizacional, 2015)

La industria financiera es uno de los impulsos mas importantes de la
expansion econémica mundial y, por lo tanto, uno de los motores importantes del
crecimiento del Ecuador, ha concentrado una importante fuerza laboral y por lo
tanto necesita incrementar la producciéon y la calidad del servicio al cliente. Los

clientes estan interesados en la zona.

La mirada de los ciudadanos sobre la atencion bancaria, son las actividades
gue realizan las empresas financieras como organizaciones de servicios, 0 sea,
todos los comportamientos establecidos para atender a los clientes. Gonzélez
(2001). Al unir los aspectos tangibles (pagos, retiros, depdésitos y papeleria) e
intangibles (seguridad, capacidad de respuesta y sentido de responsabilidad de los
funcionarios), los servicios bancarios son complejos. Cobra (2002) , y se definen
por producir rapidos cambios en su medio. Davila y Florez (2008) algunos gracias
a la tecnologia, y que, asociados con la comunicacion, proceden a ser cada vez

mas importantes. Shih y Fang (2011). Citado por Gonzales (2016)

Segun Mansilla (2015) ElI CL es el ambiente que se crea entre los propios
trabajadores y las relaciones que pueden establecer con sus superiores. Con base
en pensamientos previos, se determina que los trabajadores crean sus propios
sentimientos en funcién del entorno en el que trabajan, sus relaciones informales y

su reconocimiento del trabajo que realizan.



En Ecuador, desde 2008, se puso en vigencia la nueva constitucion, que
pone un énfasis considerable en el CL de los servidores de las organizaciones
publicas y privadas. El proceso resultante que se genera en ellas requiere de una
atmaosfera tranquila, ordenada y agradable, que mejore el servicio a la colectividad
y satisfaccion del talento humano. Ayudar al cliente es mas que esforzarse por dar
referencias y agilizar gestiones de documentos (Alcaide, 2017).

Segun Bateson (2012) Para tener una atencion de alta calidad, es
fundamental considerar el trato personal y humano. Esto denota no solo hacer
sentir a las personas que los productos y / 0 servicios brindados son mucho méas
altos que sus costos, sino que su valor como clientes representa una parte esencial

de la empresa.

BanEcuador, agencia cantonal Vinces, la principal institucién financiera del
estado, tiene una sodlida constitucion financiera y econdémica, y es la mas
competitiva, generalmente brinda servicios de crédito a empleados y pensionados
del sector publico y funciona como agencia tributaria. Contiene una estrategia
general y determina que, para realizar su mision y vision, debe estar centrada en el
cliente, mejorar la calidad y cobertura de los productos y servicios financieros, no
solo buscar crear valor econémico, social y civico para el pais, sino también
perseguir la excelencia a través de un entorno de trabajo beneficioso y sélido que
responde a las necesidades del cliente con procesos y fortalezas.

Frente a lo expuesto se formula la pregunta de investigacién general: ¢ Como
se relaciona el CL y la calidad de atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal
Vinces,2021? Asi mismo las preguntas de investigacion especificas son: ¢ Como se
relaciona el ambiente fisico y condiciones materiales y la calidad de atencion en el
BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021? ¢Cbomo se relaciona las
remuneraciones y beneficios sociales y la calidad de atencion en el BanEcuador,
sucursal Cantonal Vinces,2021? ¢Como se relaciona la supervision y control y la
calidad de atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021? ;COmo se
relaciona las relaciones sociales y la calidad de atencién en el BanEcuador,
sucursal Cantonal Vinces,2021? ¢ Como se relaciona la Comunicacion y la calidad

de atencién en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021? ¢(Como se



relaciona la actitud hacia la labor desempefiada y la calidad de atencién en el
BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021?

Las razones se dan en las siguientes areas: Razones de evaluacion, porque
el desarrollo de este estudio es ayudar a determinar la relacion entre la CL y la
calidad de la atencion, ayudar a promover la participacion y el compromiso de los
trabajadores, hacer que adopten conductas maduras y permitirles un compromiso
mayor con el banco. En términos de metodologia, es razonable porque los métodos,
procedimientos, técnicas y herramientas utilizadas en la investigacién han pasado
el examen de validez y fiabilidad y pueden utilizarse para otras tareas. En términos
de ciencia, los resultados de este estudio pueden sistematizarse y luego
incorporarse al campo de la ciencia de la gestidon publica, ya que se demuestra la

posible relacion constante entre las variables de investigacion.

El objetivo General es: Determinar la relacidon que existe entre el CL y la
calidad de atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021. Los
objetivos especificos son: determinar la relacion que existe entre cada una de las
dimensiones de la variable clima laboral (Ambiente fisico y condiciones materiales,
remuneraciones y beneficios sociales, supervision y control, relaciones sociales,
comunicacién y la actitud hacia la labor desempefiada) y la calidad de atencion en

el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021

El supuesto general es: Existe una relacion directa y significativa entre CL y
la calidad de la atencion en el BanEcuador, en el 2021. El supuesto especifico sera:
Existe una relacion directa y significativa entre cada dimension de las variables de
CL (entorno material y condiciones materiales, remuneracion y beneficios sociales,
supervision y control, relaciones sociales, comunicacion y actitudes hacia el trabajo

realizado) y la calidad de la atencion en BanEcuador 2021.



Il.- MARCO TEORICO
A nivel universal, esta investigacion recoge informacion de los siguientes trabajos

previos:

Para Baez, N. (2017) en su tesis, eligié el MBA en Administracidn Estratégica
de Empresas de la Universidad Catdlica del Peru. La decisibn muestra que los
bancos estan participando en la promocion de importantes politicas de clima
laboral. Los resultados muestran que esta variable no es significativa para la
resolucién de los individuos de la generacion "Y" durante la rotacion.

La generacion "Y" se diferencia de otras generaciones, persiguiendo "vivir
una vida significativa”, el trabajo que realizan les generara valor, y este valor se
refleja en sus vidas, coordinan la vida laboral y personal, y en la vida mantienen el
equilibrio en todo lo que hacen. La variable satisfaccion es mas importante en las
rotaciones laborales, porque sin ver cumplidas sus expectativas, las personas

buscaran otro trabajo que coincida con el trabajo que buscan.

Castro y Ramén (2016) en su trabajo "Desempefio en el ambiente laboral de
un oficial de negocios en el departamento exclusivo de una empresa bancaria en
Lima-2016". Universidad San Ignacio de Loyola. El objetivo que en la guia es
determinar la incidencia del entorno laboral en el desempefio del personal comercial
en el departamento dedicado de una empresa bancaria. El tipo de investigacién es
descriptiva, con una poblacién de 85 empresarios de diversas agencias. Como
resultado, confirmaron que, para los funcionarios de negocios del departamento
exclusivo, las condiciones de trabajo brindadas eran insuficientes a las esperadas,
lo que afectaria el desempefio objetivo, que no se esperaba, ni se brind6 a sus

clientes.

Gonzales (2016), en su articulo "Evaluaciéon de la Excelencia en la Calidad
de Servicio en Organizaciones Bancarias por la Escala Servqual”, fue realizado en
una sucursal bancaria de la provincia de Cienfuegos en Cuba en los dltimos tres
trimestres de 2013. El propésito es utilizar métodos de gestion de procesos y mejora
continua para evaluar y optimizar la calidad percibida. Para ello, se disefié e
implementd un programa para evaluar la calidad interiorizada de los servicios
bancarios basado en la escala multidimensional Servqual. Recopila informacion a

través de entrevistas, lluvia de ideas, revision de documentos, colaboracion con



expertos, trabajo en equipo y observacion directa. Utiliza herramientas clasicas de
gestién de procesos y calidad, asi como tecnologias 5W y 1H y métodos de
procesos ajustados. Como resultado basico del trabajo, la principal brecha de
insatisfaccion en la calidad del servicio esta determinada por la percepcion del
cliente y las calificaciones globales obtenidas por la calidad del servicio. Se puede
determinar que para las veinte y dos afirmaciones del cuestionario Servqual, las
impresiones de los usuarios no superaron las expectativas. Los parametros con
menor indice de calidad son los relacionados con el tiempo de servicio, para estos
parametros se recomienda una serie de medidas que ayuden a mejorar la calidad

percibida.

Cortina, Ponte y Lopez (2017) "Ambiente organizacional y satisfaccion de
los clientes bancarios de las entidades Scotiabank y BCP- Lima. El principal objetivo
es Identificar en qué grado el CO afecta la satisfaccion de los clientes bancarios de
Scotiabank y del BCP de Lima. El tipo de investigacion es explicativo. Hay 110
colaboradores en total. La conclusidbn que se extrae es que las relaciones
interpersonales no son suficientes, y el normal funcionamiento de las entidades se
logra a través de un ambiente de trabajo agradable; ademas, las buenas relaciones
interpersonales son condicién necesaria para la idealizacion de la vida institucional
interna de la organizacion. Se puede concluir que cada vez que mejore la relacion

interpersonal, la satisfaccion de los clientes del banco aumentara en consecuencia
A nivel nacional se han encontrado con los siguientes trabajos:

Ruiz y Alarcon (2016) en su investigacion sobre recursos humanos,
"Diagnéstico de Carta de Crédito en Instituciones Financieras y Elaboracion de
Sugerencias de mejora para Ciertos Puntos. Estudio de Caso: Unity Bank". El
objetivo principal es diagnosticar el CL de Banco Solidario SA con el fin de hacer
sugerencias de mejora, a fin de incrementar el compromiso y reconocimiento de
sus socios con la empresa. El tipo de encuesta es descriptiva. La muestra es
extraida por todo el personal del banco. La conclusién es que a través de la
medicién se puede conocer que los empleados del banco muestran un alto grado
de responsabilidad y sentido de pertenencia al banco, debido a que la dimension

Empresa — Orgullo puntda mas alto a nivel institucional



Teran (2020) En su disertacion, obtuvo el titulo de Maestria en Gestion de
Servicios de Salud, titulado "Cl y Centro de Salud El Tipo de Calidad de Atencion
de Salud es IESS. Kotakachi". En la escuela de posgrado de la Universidad
Tecnologica. Su principal objetivo es determinar el CL y la calidad de la atencion
médica en el Centro de Salud IESS Cotacachi categoria "A" en septiembre de 2019.
Diseflo descriptivo. El universo es de doscientos treinta usuarios externos y trece
administrativos del centro de salud. La conclusion es que en el ambito laboral
algunas personas intervienen activamente y otras negativamente; la mayoria de los
empleados de los centros de salud piensan que son importantes para la
organizacion, conocen las funciones que deben realizar y fomentan el trabajo en
equipo, pero al mismo tiempo la mayoria de las personas piensan que no tienen
autonomia para comunicarse. La mayoria de las personas estan insatisfechas con
sus superiores, los logros personales o de equipo no son reconocidos. Sienten que
sus superiores no compartieron toda la informacion que deberian saber cémo
administradores del centro de salud. Ademas, el personal menciono que el gerente

puede no ver a los usuarios internos satisfaccion.

Asi mismo Franco (2014) efectud un trabajo cuantitativo, de tipo descriptivo
y transversal en una muestra intencional de cuarenta y seis trabajadores, con el
propésito de cuantificar el CL y formular sugerencias de mejora. Se lleva a cabo a
través de la aplicacién de cuestionario de Litwin and Stringer, los cuales se
distribuyen en nueve indicadores, las conclusiones son: Organizacionalmente, el
100% confirma que la estructura jerarquica y el proceso son claros. En cuanto a la
responsabilidad, el 78% de las personas cree que las tareas laborales se realizan
bien y no necesitan supervision. El 67,39% de las personas piensa que el hospital
tiene un buen sistema de promocion, y la mayoria del 78,26% de la muestra piensa
gue no existe un sistema de recompensa 0 reconocimiento para asegurar un buen
trabajo. El 67,39% de las personas piensa que hay muchas criticas en la
organizacion, pero el 86,96% de las personas dijo que la relacion entre jefe y
empleados es muy agradable, pero el 63,04% de las personas no piensa que la
gente tiende a ser indiferente y alienada. En general, el trabajo en equipo, el manejo
de conflictos y las relaciones son las dimensiones a analizar, y deben ser

fortalecidas y fortalecidas para que el buen ambiente de las instituciones de salud



global mostrado en este estudio esté en un estado positivo, pero necesita ser mas
fuerte.

Con respecto a la variable CL, la teoria que respalda este trabajo se detalla

a continuacion:

Chiavenato (2011) afirma que el CL cambia a lo largo de una trayectoria
continua, de favorable a neutral y desfavorable. Por tanto, una valoracion positiva
del clima indica sentido de pertenencia a la empresa, sentido de realizacion, sentido
de pertenencia, productividad energética, baja volatilidad, satisfaccion, adaptacion

e innovacion

Segun Mansilla (2005), “El CL es el ambiente que se crea entre los propios
trabajadores y las relaciones que pueden establecer con sus superiores”. Con base
en pensamientos previos, se asegura de que los trabajadores crean sus propios
sentimientos relacionados con el entorno en el que trabajan, sus relaciones
informales y la existencia de reconocimiento del trabajo que realizan.

Chiavenato (2015) mencioné que:

Los humanos se han ido adaptando a diversas circunstancias para
complacer necesidades y sostener la estabilidad emocional. Esto se
conceptualiza como un estado de acomodacién, que no solo apunta
a la satisfaccion de las necesidades fisicas y de seguridad, sino
también a la satisfaccion de los grupos sociales que pertenecen al
respeto y la autorrealizacion. (Chiavenato, 2015, p. 49).

Gomez (2008), menciond que:

Hoy en dia, muchas de las organizaciones buscan instituir un entorno

qgue les permita mantener sus niveles de produccion para sobrevivir
como organizacion, lo que significa tolerar las crisis emergentes,
amoldarse a los cambios y definir problemas y retos; aunque, el éxito
solo se puede lograr si se realizan esfuerzos. no en vano, hay que
tener en cuenta los factores mas importantes de una organizacion,
como los recursos humanos.

Robbins y Coulter (2013), mencionaron que el CL “denota participar
continuamente en la empresa y permitir que los empleados sientan y experimenten

el clima dentro de la organizacion” (p. 90).



Para Palma (2004) el entorno de trabajo se refiere a la "visién del empleado
de la organizacion en la que trabaja". Las cogniciones se subordinan en gran
medida de las distintas labores, interacciones y otras experiencias de cada miembro

con la organizacion.

El CL esta compuesto por la suma de factores relacionados con el individuo
y su entorno (cultura, entorno, entorno moral, entorno laboral), asi como los
aspectos psicologicos del entorno interno, compuesto por persona (Gan & Berbel,
2007)

Para Desler (1979), esta es la vision que tiene una persona de la
organizacion en la que trabaja. La mirada que un individuo puede edificar se
complementa en los siguientes factores: estructura, recompensas, consideracion,
apoyo y apertura.

Asi mismo Brunet (1987) manifiesta:

La atmoésfera empresarial esta determinada por las actitudes, valores y

juicios personales de los trabajadores. Ademas, la productividad vy

satisfaccion y laboral respectivamente, estdn determinadas por las

siguientes dimensiones: liderazgo, conflicto, sistema de recompensa y

castigo, control y supervision.  En la década de 1990, el desarrollo de la

investigacion sobre CL fue mas grande. Investigadores como Reichers y

Schneider (1990) asocian practicas, procedimientos y politicas

organizacionales formales e informales con el ambiente de trabajo porque

mencionaron que estos factores se desarrollan dentro de la empresa a través
de la percepcion de las personas.

Chiavenato (2010) define "el ambiente de trabajo es el medio interno de la
organizacién y también se considera el ambiente interno. Este medio generara
alguna dinamica, como motivacion, satisfaccion laboral y productividad".

En los ultimos afios, Hernandez (2012) opina que la mencion del clima
organizacional (CO) puede entenderse como una variable que interfiere con el
entorno organizacional y el comportamiento de los miembros de la organizacion.

En cuanto a la importancia del CL para la organizacién, Ribas (2003) cree
que se han establecido trayectorias de investigacion relevantes, destacando la
importancia del CO como variable explicativa del proceso, tales como



productividad, absentismo, rotacion, desempefio, grado de conflicto, satisfaccion
laboral, calidad de vida, efectividad y eficiencia Organizacional. Asimismo, los
conocimientos y acciones que se llevan a cabo en el entorno laboral son muy
importantes para la planificacion y el desarrollo organizacional (pag.78).

Actualmente, existen diferentes formas de resolver el concepto de entorno

laboral. Las introducciones mas representativas son las siguientes:

Enfoque estructuralista: Forehand y Gilmer (1964) proponen un método CL
estructurado. Bajo este método, el entorno de trabajo comienza con una evaluacion
objetiva del entorno de desarrollo del trabajador, es decir, la escala de la
organizacioén, la centralizacion de la toma de decisiones, el sistema jerarquico, la
forma de la tecnologia y las normas de comportamiento, y el individuo.

Enfoque subjetivo: Halping (1962). Estos autores interpretan CL como las
opiniones de los trabajadores que integran la organizacion, gracias a las opiniones
gue se han formado en el ambito laboral.

Enfoque de sintesis: Litwing y Stringer (1968) propusieron un enfoque
integral del entorno laboral. En este método se toman en cuenta las mencionadas
variables estructuralistas objetivas y, al mismo tiempo, se toma en consideracion la
subjetividad de la definicion del trabajador del CL.

Caraveo (2004) define el ambiente de trabajo como "el ambiente interno de
una organizacion que afecta el comportamiento de los trabajadores individuales,
afectando asi la productividad de la empresa, dependencias, fabricas y cualquier
organizaciéon" (2004, p. 19).

Para este estudio utilizaremos las dimensiones propuestas por Caraveo:

Ambiente Fisico y Condiciones Materiales: Evaluacién de las condiciones
fisicas y elementos materiales adecuados proporcionados por la organizacion,
elementos que constituyen los factores facilitadores del desempefio laboral diario.

Remuneraciones y Beneficios Sociales: una vision justa de las recompensas
econdémicas por hacer un buen trabajo de acuerdo con las leyes establecidas.

Supervision y Control: Aprecia la forma en que los superiores guian, apoyan
y controlan a los empleados en el proceso de ejecucion del trabajo y se esfuerzan

por garantizar que el trabajo logre los mejores resultados.



Relaciones Sociales: Apreciar la complacencia de la relacién entre los
miembros de la organizacién y compartir con ellos las actividades laborales diarias.

Comunicacion: Evaluacion de la claridad, exactitud, direccionalidad,
oportunidad y métodos de transmision de informacién entre los empleados de la
organizacion en relacion al trabajo.

Actitud hacia la labor desempefiada: Se refiere a la preferencia del trabajador
por el trabajo diario.

La variable calidad de atencion se respalda tedricamente de la siguiente
manera:

Para el autor Gonzales (2019), se debe considerar que la gestién de calidad
incluye las actividades de una organizacion para determinar sus metas y determinar
los procesos y recursos necesarios para lograr los resultados esperados.

Maldonado (2019) afirma que la gestion de calidad es la forma de la gestion
empresarial. Con la colaboracion de todos los miembros, orientada a la calidad, la
mejora continua de la empresa para aumentar la satisfaccion del cliente. Hoy en
dia, se ha sometido en una de las ventajas competitivas mas efectivas que puede
tener una empresa u organizacién, porque mejores servicios pueden traer, adquirir
y retener clientes y hacerlos satisfechos con la compra o adquisicion.

Los principios del servicio al cliente permiten mejorar, optimizar y asegurar
el éxito de la empresa. El pleno rendimiento en un campo se rige por principios
bésicos. Los principios del servicio al cliente son los principios que permiten a las
empresas responder mejor en términos de oportunidad, precision, transparencia,
accesibilidad y eficiencia. Cada empresa puede organizarlos de diferentes formas
segun sus necesidades, sin embargo, la meta es la misma. (Ortiz, 2020)

Segun Blanco citado en Granizo (2017) El servicio al cliente es "una serie de
actividades interrelacionadas que brinda la empresa para que los clientes puedan
obtener los productos necesarios para satisfacer sus necesidades”

Pérez (2007) opina: "La percepcion de los clientes sobre el nivel de calidad,
la importancia de satisfacer las expectativas del cliente y la posibilidad de medir
cada una de estas variables como forma de control organizacional” (p. 25).

Grande (1996) insistio: "Valoracion de la satisfaccion con la atencion
recibida” (p. 4). La calidad de atencion es una evaluacion de la eficiencia con la que

se satisfacen las necesidades del cliente.
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Figueroa (2013) “Evaluacion de la satisfaccion con la atencion recibida”

Actualmente, existen multiples definiciones de calidad. Desde cumplir con
las especificaciones y no aceptar respuestas a las necesidades del usuario, hasta
cumplir con las expectativas del cliente. “La suma del entorno y las caracteristicas
de los productos o servicios que los usuarios necesitan para satisfacer sus
necesidades”. El concepto de calidad se define como “satisfaccion o aplicabilidad
del usuario” (Gutierrez, 2009)

La calidad de un producto o servicio es lo que en definitiva garantiza su
durabilidad y lo hace competitivo en el mercado, esto es lo que lo llevo a definir su
verdadera posicion en el llamado "momento critico”, es decir, cuando los usuarios
o clientes dan su veredicto en base a su evidente satisfaccion (Albreecht, 1999)

La calidad de atencion se define en un sentido general como la evaluacién
de la calidad basada en las opiniones de los clientes Cronin y Taylor (1992) quienes
comparan los servicios que esperan con los servicios que reciben. Todas las
cualidades son percibidas por alguien. (Grénroos, 1984).

Gonzales (2016) afirma que los bancos son puramente entidades de
servicios, teniendo en cuenta las distintas caracteristicas de la industria, los
trabajadores deben participar activamente por ser actores sociales en el proceso
de desarrollo organizacional. Muchos de ellos tienen contacto directo con los
usuarios (empleados en contacto), por lo que pueden brindar estandares efectivos
de mejora y ayudar a mejorar el nivel de calidad de servicio que perciben los
clientes. De acuerdo con el alcance de la investigacion y sus caracteristicas, se
deben realizar reuniones con todos los integrantes de personas u organizaciones
en campos afines para explicar la necesidad de su participacién activa y buscar
compromisos y contribuciones para su exitoso desarrollo. Saben lo que quieren
perseguir y pueden redisefiar o expandirse en funcion de la retroalimentacion.
(Pagina 118)

Servqual siempre ha sido el método de trabajo mas conocido y usado en el
ambito educativo y corporativo. Martinez (2006) Este método comprende la calidad
de los servicios en funcion de la diferencia entre las expectativas de los
consumidores sobre los servicios que recibiran y sus percepciones de los servicios

prestados por la organizacién. (Colmenares, 2008)
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El modelo Servqual explica que las dimensiones tangibles se refieren a los
bienes materiales, estructuras y servicios que brindan los trabajadores. Destaca
buenas condiciones estructurales, equipos de trabajo y eficiencia que satisfagan al
publico. En esta dimension se evaluan: bienes y servicios, profesionalidad de los
trabajadores, empatia percibida e igualdad de trato. (Matsumoto, 2014)

La dimensién de confiabilidad se basa en la confianza, es decir, el
cumplimiento de las entidades publicas con la mision establecida por la empresa.
Las dimensiones son: asistencia para proporcionar la informacién necesaria, uso
cuidadoso del tiempo y atencion a los requisitos.

La dimension de capacidad de respuesta se refiere a prestar atencién al
servicio de manera oportuna y brindar el servicio dentro del marco de tiempo
estimado por el usuario. Las dimensiones son: Las dimensiones son: periodo de
entrega del servicio, la atencion prestada y Tiempo.

La dimensién de garantia se refiere a la garantia de seguridad que los
trabajadores transmiten a los ciudadanos. Las habilidades de servidor se
consideran esenciales para garantizar que los servicios se brinden a los usuarios,
por lo que usar las habilidades para brindar buenos servicios es relevante. Los
indicadores de esta dimension son: los procedimientos establecidos por la
institucion y normativas vigentes.

La dimension de la empatia indica que se debe generar empatia para los
ciudadanos, que es importante para las entidades, y también debe adaptarse a
los requerimientos de los ciudadanos. Las dimensiones son: accesibilidad e

informacion.
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lIl.- METODOLOGIA
3.1.- Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.- Tipo de investigacion:

Es basica. Para Vara Horna, A. (2010). Este tipo de investigacion cuantitativo
establece relaciones entre variables o constructos. Asimismo, prueba y
ajusta teorias y construye o ajusta instrumentos de medicion.

3.1.2.- Disefio de investigacion:

Se concibe como correlacional; Hernandez et. &l (2014) Sefalaron que
"describe en detalle la relacién entre dos o mas variables, condiciones y
conceptos en un momento dado, describiendo y buscando la relacién entre
ellos a su vez, en lugar de asociarlos entre si". No experimental (p. 88)
3.1.3.- Esquema:

- N M= Muestra: Trabajadores del
/ BanEcuador
M I
\ Ox: Variable Clima Laboral
e Oy: Variable Calidad de atencion

r=relacion

3.2.- Variables y operacionalizacion
Variable Clima Laboral:
Dimensiones:
- Ambito fisico y condiciones materiales
- Remuneracion y beneficios sociales
- Supervision y control
- Relaciones sociales
- Comunicaciéon
- Actitud hacia la labor desempefada
Variable Calidad de atencion
Dimensiones:
- Tangibles
- Confiabilidad
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- Calidad de respuesta
- Garantia
- Empatia
La operacionalizacion de las variables se encuentra en los anexos.

3.3.- Poblacion. muestra y muestreo
3.3.1.- Poblacion: Se denomina poblacion a los encuentros de elementos
tangibles o intangibles con atributos similares realizan investigacion y
redactan conclusiones de la indagacion Arias (2012).. La poblacion esta
conformada por los trabajadores del BanEcuador Sucursal Provincial
Babahoyo. Esta compuesta por el personal de las 8 Agencias y 2 Oficinas

especiales.

Tabla 1: Personal BanEcuador Sucursal Provincial Babahoyo

Total
Oficina Personal Tipo de contrato
Operativos Negocios Nombrado Contratado
Agencia Baba 5 4 0 9 9
Agencia  Babahoyo 12 16 7 21 28
Agencia Catarama 6 2 8 10
Agencia  Mocache 3 0 6
Agencia  Quevedo 9 14 4 19 23
Agencia  Valencia 3 5 2 6 8
Agencia  Ventanas 8 6 1 13 14
Agencia Vinces 10 6 1 15 16
Agencia Quinsaloma 2 4 0 6
Agencia  Palenque 1 4 0 5
Total 59 66 17 97 125

Nota: Datos obtenidos oficina RRHH BanEcuador
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3.3.2.- Muestra: Esta investigacion se desarroll6 en el BanEcuador agencia
Cantonal Vinces, la misma que esta conformada por 16 trabajadores:10 del
area comercial (operativos) y 06 de area negocios.
El criterio de exclusion que se ha previsto es trabajar solo con la agencia
Vinces y no trabajar con las otras agencias y oficinas.

3.4.- Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1.- Técnica: Segun Pardinas (1982) la técnica es una herramienta
metodoldgica para resolver problemas metodolédgicos especificos y verificar
0 negar hipétesis. Se utilizara la encuesta.
3.4.2.- Instrumento: Segun Hernandez et. al (2014), el cuestionario se usa
mas comunmente para recolectar y recolectar datos; es un conjunto de
consultas sobre una o mas variables a medir. En este caso se opté como
instrumento para trabajar el cuestionario.
Los instrumentos estructurados que se utilizaron: para la variable Clima
Laboral: Cuestionario de Ambiente de Trabajo AT-ARG.y para la variable
calidad de atencion: SERVQUAL. Este es un cuestionario con preguntas
estandarizadas sobre la medicion de la calidad del servicio. La herramienta
fue desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuramany Leonard L.3..4.3.-
Validez:

La validez comprueba la calidad y la relevancia de los problemas de
disefio. Por su parte, Prieto y Delgado (2010) sefialan que la validez debe
ser una generalizacion y debe tener un propésito especifico dentro del
alcance que brinda el instrumento. Ambos instrumentos por ser
estructurados cuentan con validez de juicios de 3 expertos.

3.4.4.- Confiabilidad:

En opinion de Vara (2010) La confiabilidad es el grado en que la
aplicacién repetida de una herramienta al mismo sujeto, objeto o situacion
produce los mismos resultados. La confiabilidad es la capacidad de un
instrumento para producir resultados consistentes (iguales) en el segundo o
tercer uso bajo condiciones tan similares como sea posible. Ambos
instrumentos por ser estructurados cuentan con grado de confiabilidad. Al

realizar adaptacion del instrumento se procedio a la confiabilidad. (Calidad
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de atencion). Cuestionario de Ambiente de Trabajo AT-ARG 0,902.

Cuestionario calidad de servicio 0,979

3.5.- Procedimientos

Se solicit6 el correspondiente permiso de las autoridades de BanEcuador a

través de carta para autorizar el desarrollo de la investigacion. Una vez que

se obtuvo el permiso, los trabajadores recopilaron informacion a través de

las herramientas desarrolladas.

3.6.- Método de analisis de datos

Los datos recopilados se procesaron a través de las estadisticas de la

version SPSS 26. Se explica en detalle la tabla con frecuencias, y se

determinaron pruebas de normalidad y estadisticas (descriptiva e inferencial)

para determinar la relacion de variables.

Tabla 2: Rangos e interpretacion de coeficiente de correlacién

Valores relacion
-1.00 relacion negativa perfecta
-0.90 relacion negativa muy fuerte
-0.75 relacion negativa considerable
- 0.50 relacion negativa media
-0.25 relacion negativa débil
-0.10 relacion negativa muy débil
0.00 No existe relacion alguna entre las variables
+0.10 relacion positiva muy débil
+0.25 relacion positiva débil
+0.50 relacion positiva media
+0.75 relacion positiva considerable
+0.90 relacion positiva muy fuerte
+1.00 relacion positiva perfecta

Nota: Hernandez et.al (2014)
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3.7.-Aspectos éticos
Autonomia ya que este principio simboliza la obligacién de respetar la
libertad individual de cada individuo para determinar su propio
comportamiento. Veracidad ya que este es el principio de no mentir a los
demas. La honestidad es extremadamente importante para mantener la
confianza entre el individuo y la relacion de atencion a la salud.
Confiabilidad, porque la respuesta al cuestionario no se publica a nombre
del encuestado, por lo que es anonimo. En cuanto a la redaccion, se
utilizaron los estandares establecidos por la APA para citas y referencias

bibliograficas.
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IV.- RESULTADOS
4.1.- Estadistica descriptiva

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre el CL y la calidad de atencion en el

BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Tabla 3: Cl y calidad de atencién

Calidad de atencién

Casi siempre Siempre Total
Clima laboral Favorable Recuento 7 5 12
% del total 43.8% 31.3% 75.0%
Medio Recuento 1 1 2
% del total 6.3% 6.3% 12.5%
Muy favorable Recuento 1 1 2
% del total 6.3% 6.3% 12.5%
Total Recuento 9 7 16
% del total 56.3% 43.8% 100.0%

Nota: Cuestionarios CL y calidad de atencion

Interpretacion

La Tabla 3 muestra que segun las opiniones de 12 colaboradores (75%), el

nivel de CL es favorable. Asimismo, el 56,3% de las personas piensa que casi

siempre prestan servicios de calidad a los usuarios. El 43,8% dijo que CL es

favorable y casi siempre tiene un excelente servicio al cliente.
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Obijetico especifico 1:

Determinar la relacion que existe entre el ambiente fisico y condiciones
materiales y la calidad de atenciébn en el BanEcuador, sucursal Cantonal
Vinces,2021.

Tabla 4: Ambiente fisico y condiciones materiales y calidad de atencion

Calidad de atencién

Casi siempre Siempre Total
Ambiente fisico = Desfavorable  Recuento 2 1 3
Condiciones % del total 12.5% 6.3% 18.8%
Materiales Favorable Recuento 4 2 6
% del total 25.0% 12.5% 37.5%
Medio Recuento 3 4 7
% del total 18.8% 25.0% 43.8%
Total Recuento 9 7 16
% del total 56.3% 43.8% 100.0%

Nota: Cuestionarios CL y calidad de atencion

La Tabla 4 muestra que los niveles de evaluacion de la dimension de
ambiente fisico y la dimensién de condicion de material son favorables y medios,
respectivamente 37.5% y 43.8%. En cuanto al nivel de calidad de la atencion, casi
siempre se brinda una buena atencion (56,3%). El 25% de los encuestados cree
que el nivel percibido del entorno fisico y las condiciones materiales es favorable, y
casi siempre hay una atencion de calidad. Otro 25% cree que el entorno fisico y las
condiciones materiales estan en un nivel medio y siempre brindan un servicio al

cliente de alta calidad.
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Objetivo Especifico 2

Determinar la relacion que existe entre las remuneraciones y beneficios

sociales y la calidad de atencién en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Tabla 5: Remuneraciones y beneficios sociales y calidad de atencién

Calidad de atencién

Casi siempre Siempre Total
Remuneracion Favorable Recuento 7 6 13
Beneficio social % del total 43.8% 37.5% 81.3%
Medio Recuento 2 1 3
% del total 12.5% 6.3% 18.8%
Total Recuento 9 7 16
% del total 56.3% 43.8% 100.0%

Nota: Cuestionarios CL y calidad de atencion

Interpretacion

La tabla 5 muestra que 13 empleados (81,3%) creen que el salario y los

beneficios sociales del entorno laboral son buenos. En cuanto al nivel de atencién

de calidad, el 56,3% de los encuestados dijo que casi siempre brindan servicios de

calidad a los usuarios.
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Objetivo especifico 3

Determinar la relacion que existe entre supervision y control y la calidad de

atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Tabla 6: Supervision y control y la calidad de atencién

Calidad de atencién

Casi siempre Siempre Total
Supervision Favorable Recuento 6 2 8
Y Control % del total 37.5% 12.5% 50.0%
Medio Recuento 2 4 6
% del total 12.5% 25.0% 37.5%
Muy Recuento 1 1 2
Favorable
% del total 6.3% 6.3% 12.5%
Total Recuento 9 7 16
% del total 56.3% 43.8% 100.0%

Nota: Cuestionarios CL y calidad de atencion

Interpretacion

En cuanto al grado de supervision, el 50% de las personas piensa que es
favorable. El otro 50% piensa que esta entre moderado (37,5%) y muy favorable
(12,5%). En cuanto al nivel de atencion, el 56,3% de las personas afirmé que casi
siempre brinda a los usuarios una atencion de calidad. El 37,5% de los encuestados
cree que el nivel de supervision es bueno y casi siempre brinda a los usuarios

servicios de alta calidad.
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Objetivo especifico 4

Determinar la relacion que existe entre las relaciones sociales y la calidad de

atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Tabla 7: Relaciones sociales y calidad de atencién

Calidad de atencién

Casi siempre Siempre Total
Relaciones Desfavorable = Recuento 0 1 1
Sociales % del total 0.0% 6.3% 6.3%
Favorable Recuento 6 3 9
% del total 37.5% 18.8% 56.3%
Medio Recuento 2 2 4
% del total 12.5% 12.5% 25.0%
Muy Recuento 1 1 2
Favorable % del total 6.3% 6.3% 12.5%
Total Recuento 9 7 16
% del total 56.3% 43.8% 100.0%

Nota: Cuestionarios CL y calidad de atencion

Interpretacion

La Tabla 7 muestra que los 9 empleados de BanEcuador, agencia de
Vinces, estan seguros de que el 56,3% de ellos tienen buenas relaciones sociales

y casi siempre brindan servicios de calidad a los usuarios.
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Objetivo especifico 5

Determinar la relacion que existe entre la comunicacion y la calidad de

atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Tabla 8: Comunicacion y calidad de atencion

Calidad de atencién

Casi siempre Siempre Total
Comunicacion Favorable Recuento 3 2 5
% del total 18.8% 12.5% 31.3%
Muy Favorable  Recuento 6 5 11
% del total 37.5% 31.3% 68.8%
Total Recuento 9 7 16
% del total 56.3% 43.8% 100.0%

Nota: Cuestionarios CL y calidad de atencion

Interpretacion

El 68,8% de las personas afirm6 que el nivel de comunicacion entre los

empleados del banco es muy bueno y el 56,3% afirmé que la calidad del servicio

casi siempre se brinda a los clientes. El 37,5% esta seguro de que casi siempre hay

una excelente atencion al cliente y una comunicacion muy favorable en el banco.
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Objetivo especifico 6

Determinar la relacion que existe entre la actitud hacia la labor desempefiada

y la calidad de atencién en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Tabla 9: Actitud hacia la labor desempefiada y calidad de atencién

Calidad de atencién

Casi siempre  Siempre Total

Actitud hacia la labor Favorable Recuento 7 6 13
Desempefiada % del total 43.8% 37.5% 81.3%
Muy Favorable  Recuento 2 1 3
% del total 12.5% 6.3% 18.8%
Total Recuento 9 7 16
% del total 56.3% 43.8% 100.0%

Nota: Cuestionarios CL y calidad de atencion

Interpretacion

La tabla 9 muestra que el 81,3% de las personas definitivamente tiene una
actitud favorable hacia el trabajo que realiza. 56,3% Afirman que la calidad del
servicio casi siempre se brinda a los clientes. ElI 43,8% de las personas
definitivamente tiene una actitud positiva hacia el trabajo realizado, y casi siempre

brinda calidad de servicio a los clientes.
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4.2 .- Estadistica inferencial

Tabla 10: Prueba normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Clima laboral .662 16 0.000
Calidad de atencion .788 16 0.000

Nota:

Dado que la muestra tiene menos de 50 sujetos (16 trabajadores), aplica la
prueba de Shapiro-Wilk, el resultado de esta prueba de normalidad se aplica a
ambas variables. La sig. es menor que 0.05 (Sig. V1 = .000 Sig. V2 =.000) lo que
significa que los datos no tienen una distribucién normal, por lo que se decide utilizar
el estadistico No paramétrico de Rho de Spearman. Se utiliza para probar la
hip6tesis propuesta en el estudio.
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Contrastacion de hipotesis

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre el CL y la calidad de

atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Ho: No Existe una relacion directa y significativa entre el CL y la calidad de

atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Tabla 11: Correlacion clima laboral y calidad de atencion

Clima laboral Atencion al cliente

Clima Laboral Correlacion de 1 0.403
Spearman
Sig. (bilateral) 0.039
N 16 16
Calidad de Atencion Correlacion de 0.403 1
Spearman
Sig. (bilateral) 0.039
N 16 16

Nota: Correlacion Spearman

Segun la Tabla 11, existe una correlacion positiva débil entre CL y calidad

de la atencion (0,403). Considerando que sig. (Bilateral) 0.039 es menor que 0.05,

se acepta la hipétesis de investigacion y se rechaza la nula.
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Hil: Existe una relacion directa y significativa entre el ambiente fisico y

condiciones materiales y la calidad de atencién en el BanEcuador, sucursal

Cantonal Vinces,2021.

Hol: No existe una relacion directa y significativa entre el ambiente fisico y

condiciones materiales y la calidad de atenciébn en el BanEcuador, sucursal

Cantonal Vinces,2021.

Tabla 12: Correlacion entre el Ambiente fisico y condiciones materiales y

calidad de atencidén

Ambiente fisico Atencion
Y condiciones al cliente
materiales
Ambiente Fisico y Correlacion de 1 0.581
Spearman
Condiciones Materiales Sig. (bilateral) 0.016
N 16 16
Calidad de Atencién Correlacion de 0.581 1
Spearman
Sig. (bilateral) 0.016
N 16 16

Nota: Correlacion Spearman

Existe una correlacibn moderadamente positiva entre el entorno fisico y las

condiciones materiales y la calidad de la atencién (0,581). La sig. (Bilateral) 0.016

<0.05 entonces se acepta la hipétesis de investigacién y rechaza la nula.
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Hi2: Existe una relacion directa y significativa entre las remuneraciones y
beneficios sociales y la calidad de atencién en el BanEcuador, sucursal Cantonal
Vinces,2021.

Ho2: No existe una relacion directa y significativa entre las remuneraciones
y beneficios sociales y la calidad de atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal
Vinces,2021.

Tabla 13: Correlacion entre las Remuneraciones y beneficios sociales y

calidad de atencién

Remuneracién Calidad de
Beneficio social Atencién

Remuneracién y Beneficio Social Correlacién de 1 0.415
Spearman
Sig. (bilateral) 0.035
N 16 16
Calidad de Atencion Correlacién de 0.415 1
Spearman
Sig. (bilateral) 0.035
N 16 16

Nota: Correlacion Spearman

Existe una correlacion positiva débil (0.415) entre la remuneracion y
beneficios sociales y la calidad de atencion. Asi mismo el sig. (bilateral) 0.035 <

0.05 por lo tanto se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la nula.
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Hi3: Existe una relacion directa y significativa entre la supervision y control y

la calidad de atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Ho3: No existe una relacion directa y significativa entre la supervision y

control y la calidad de atencién en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Tabla 14: Correlacion entre la Supervisién y control y calidad de atencion

Supervision y Calidad de

Control Atencion
Supervision y Control Correlacion de Spearman 1 0.321
Sig. (bilateral) 0.026
N 16 16
Calidad de Atencion Correlacion de Spearman 0.321 1
Sig. (bilateral) 0.026
N 16 16

Nota: Correlacién Spearman
Existe una correlacién positiva débil (0.321) entre la supervision y control

y la calidad de atencion. Asi mismo el sig. (bilateral) 0.026 < 0.05 por lo tanto se

acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la nula.
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Hi4: Existe una relacion directa y significativa entre las relaciones sociales y

la calidad de atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Ho4: No existe una relacion directa y significativa entre las relaciones

sociales y la calidad de atencién en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Tabla 15:Correlacién entre las Relaciones sociales y calidad de atencion

Relaciones Calidad de
Sociales Atencion
Relaciones Sociales Correlacion de 1 0.418
Spearman
Sig. (bilateral) 0.034
N 16 16
Calidad de Atencion Correlacion de 0.418 1
Spearman
Sig. (bilateral) 0.034
N 16 16

Nota: Correlacion Spearman

Existe una correlacion positiva débil (0.418) entre las relaciones sociales

y la calidad de atencién. Asi mismo el sig. (bilateral) 0.034 < 0.05 por lo tanto se

acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la nula.
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Hi5: Existe una relacion directa y significativa entre la comunicacion y la

calidad de atencién en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Ho5: No existe una relacion directa y significativa entre la comunicacion y la

calidad de atencién en el BanEcuador, sucursal Cantonal Vinces,2021.

Tabla 16: Correlacion entre la comunicacion y la calidad de atencién

Comunicacion Calidad de
Atencion
Comunicacion Correlacion de 1 0.535
Spearman
Sig. (bilateral) 0.028
N 16 16
Calidad de Atencién Correlacion de 0.535 1
Spearman
Sig. (bilateral) 0.028
N 16 16

Nota: Correlacion Pearson
Existe una correlacion positiva media (0.535) entre la comunicacion y la
calidad de atencién. Asi mismo el sig. (bilateral) 0.028 < 0.05 por lo tanto se acepta

la hipo6tesis de investigacion y se rechaza la nula.
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Hi6: Existe una relacion directa y significativa entre la actitud hacia la labor

desempeiiada y la calidad de atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal

Vinces,2021.

Ho6: No existe una relacion directa y significativa entre la actitud hacia la

labor desempefiada y la calidad de atencion en el BanEcuador, sucursal Cantonal

Vinces,2021.

Tabla 17: Correlacion entre la actitud hacia la labor desempefada y la

calidad de atencidon

Actitud hacia la Calidad de
Labor Atencion
Desempefiada
Actitud hacia la Labor Desempefiada Correlaciéon de 1 0.505
Spearman
Sig. (bilateral) 0.029
N 16 16
Calidad de Atencién Correlacion de 0.505 1
Spearman
Sig. (bilateral) 0.029
N 16 16

Nota: Correlacién Spearman

Existe una correlacion positiva media (0.505) entre la comunicacion y la

calidad de atencion. Asi mismo el sig. (bilateral) 0.029 < 0.05 por lo tanto se acepta

la hipo6tesis de investigacion y se rechaza la nula.
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V.- DISCUSION

Con respecto al objetivo general el 75 % de los encuestados respondié que
el CL es favorable frente al 56.3% que manifiesta que casi siempre se brinda una
atencion de calidad al usuario. Ademas, existe una relacion débil entre estas dos
variables. Estos resultados nos permiten conocer que la apreciacion que se tiene
sobre el CL no es mala, se respira un buen ambiente de trabajo y las condiciones
laborales son buenas para desarrollar el trabajo encomendado. De igual manera,
la apreciacion que se tiene sobre la calidad de atencion es favorable, pero puede
ser mejor, dada las condiciones 6ptimas con las que se cuenta en el entorno laboral.

Para Palma (2004) el entorno de trabajo se refiere a la "vision del empleado
de la organizacion en la que trabaja". Las cogniciones se subordinan en gran
medida de las distintas labores, interacciones y otras experiencias de cada miembro
con la organizacion.

Gomez (2008), mencion6 que hoy en dia, muchas de las organizaciones
buscan instituir un entorno que les permita mantener sus niveles de produccion para
sobrevivir como organizacién, lo que significa tolerar las crisis emergentes,
amoldarse a los cambios y definir problemas y retos; aunque, el éxito solo se puede
lograr si se realizan esfuerzos

Segun Blanco citado en Granizo (2017) El servicio al cliente es "una serie de
actividades interrelacionadas que brinda la empresa para que los clientes puedan
obtener los productos necesarios para satisfacer sus necesidades".

Los resultados encontrados se asemejan a los de Cortina et.&l quienes
manifiestan que las relaciones interpersonales no son suficientes, y el normal
funcionamiento de las entidades se logra a través de un ambiente de trabajo
agradable; ademas, las buenas relaciones interpersonales son condicion necesaria
para la idealizacion de la vida institucional interna de la organizacién. Se puede
concluir que cada vez que mejore la relacion interpersonal, la satisfaccion de los
clientes del banco aumentara en consecuencia.

Con respecto al objetivo especifico uno, se aprecia que el 37,5 % y 43,6%
manifiestan que la dimension ambiente fisico y condiciones materiales se encuentra
en los niveles favorable y medio respectivamente. El 56.3% opinan que el casi

siempre la atencion al cliente es de calidad. Estos resultados se ven reflejados en
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la opinibn que se tiene sobre los equipos administrativos, sus ambientes,
iluminacién, temperatura ambiental que se tenga en ese momento. Ademas, esto
respalda la posicion de los colaboradores de encontrarse en un ambiente agradable
para laborar.

Chiavenato (2010) define "el ambiente de trabajo como el medio interno de
la organizacion y también se considera el ambiente interno. Este medio generara
alguna dinamica, como motivacion, satisfaccion laboral y productividad".

Robbins y Coulter (2013), mencionaron que el CL “denota participar
continuamente en la empresa y permitir que los empleados sientan y experimenten
el clima dentro de la organizaciéon”

Los principios del servicio al cliente permiten mejorar, optimizar y asegurar
el éxito del banco. El pleno rendimiento en un campo se rige por principios basicos.
Los principios del servicio al cliente son los principios que permiten responder mejor
en términos de oportunidad, precision, transparencia, accesibilidad y eficiencia.
Cada empresa puede organizarlos de diferentes formas segun sus necesidades,
sin embargo, la meta es la misma. (Ortiz, 2020)

Estos resultados discrepan con los encontrados con Castro y Ramon (2016)
quienes concluyen en su trabajo que, para los funcionarios de negocios del
departamento exclusivo, las condiciones de trabajo brindadas eran insuficientes o
las esperadas, lo que afectaria el desempefio objetivo, que no se esperaba, ni se
brind6 a sus clientes.

Con respecto al objetivo especifico dos se encontré que el 81,3% de los
empleados manifiesta que se encuentran en un nivel favorable sobre sus
remuneraciones y beneficio sociales percibidos a cambio de su trabajo. Ademas, el
56.3% opina que casi siempre se brinda una atencion de calidad al usuario. Se
determina una relacion positiva débil. Es importante resaltar que a pesar de la crisis
econdmica los colaboradores de la entidad bancaria se encuentran satisfechos con
sus remuneraciones y beneficios sociales lo que permite consolidar una buena
atencion al cliente.

Para Desler (1979), en cuanto al CL, esta es la vision que tiene una persona
de la organizacion en la que trabaja. La mirada que un individuo puede edificar se

complementa en los siguientes factores: estructura, recompensas, consideracion,
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apoyo y apertura. El tener buenas recompensas (remuneraciones) fortalece y
motiva a los empleados a realizar mejor su trabajo en beneficio de los usuarios.

Maldonado (2019) afirma que, con la colaboracion de todos los miembros,
orientada a la calidad, la mejora continua de la empresa para aumentar la
satisfaccion del cliente. Hoy en dia, se ha sometido en una de las ventajas
competitivas mas efectivas que puede tener una empresa u organizacion, porque
mejores servicios pueden traer, adquirir y retener clientes y hacerlos satisfechos
con la compra o adquisicion.

Estos resultados concuerdan con los encontrados en Ruiz y Alarcon (2016)
quienes a través de la medicién realizada se pudo conocer que los empleados del
banco muestran un alto grado de responsabilidad y sentido de pertenencia al
banco, debido a que la dimension Empresa — Orgullo puntia mas alto a nivel
institucional. A mayor grado de responsabilidad e identificacion institucional mayor
serd la calidad de atencién brindada al usuario.

Con respecto al objetivo especifico tres el 50% manifiesta que se encuentra
en un nivel favorable sobre la supervision y control que se realiza en la entidad
bancaria. El 56,3% opina que casi siempre se brinda una atencion de calidad al
usuario. Ademas, la relacion encontrada es positiva débil. La supervision y control
es necesaria en cualquier escenario laborable, esto permite consolidar y fortalecer
las acciones positivas como mejorar y corregir aquello gue no se vienen realizando
o cumpliendo de la mejor manera.

Segun Mansilla (2005), “El CL es el ambiente que se crea entre los propios
trabajadores y las relaciones que pueden establecer con sus superiores”. Con base
en pensamientos previos, se asegura de que los trabajadores crean sus propios
sentimientos relacionados con el entorno en el que trabajan, sus relaciones
informales y la existencia de reconocimiento del trabajo que realizan.

Gonzales (2016) afirma que las entidades bancarias son puramente
entidades de servicios, teniendo en cuenta las distintas caracteristicas de la
industria, los trabajadores deben participar activamente por ser actores sociales en
el proceso de desarrollo organizacional. Muchos de ellos tienen contacto directo
con los usuarios (empleados en contacto), por lo que pueden brindar estandares
efectivos de mejora y ayudar a mejorar el nivel de calidad de servicio que perciben

los clientes.
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Estos resultados en gran parte concuerdan con los de Franco (2014), quien
manifiesta que organizacionalmente, el 100% confirma que la estructura jerarquica
y el proceso son claros. En cuanto a la responsabilidad, el 78% de las personas
cree que las tareas laborales se realizan bien y no necesitan supervision. La
supervision ademéas del monitoreo y acompafiamiento en una entidad son
importantes e indispensables. A pesar de la apreciacion de los involucrados en esta
investigacion, el mayor esfuerzo de toda empresa es continuar politicas de
seguimiento y monitoreo a pesar de que el trabajo realizado, cumple con los
objetivos y estandar establecidos.

Para el objetivo cuatro se observo que la opinién en cuanto a las relaciones
sociales es favorable con 56,3% y con este mismo porcentaje casi siempre brindan
una atencion de calidad a los usuarios. Las relaciones humanas al interior y exterior
de cualquier entidad son fundamentales para el éxito y bienestar institucional y
personal respectivamente. Estd demostrado que en situaciones adversas sobre las
relaciones humanas crea un ambiente conflictivo que no solo dafia la comunicacion
y el respeto entre los miembros, sino también repercute negativamente al interior
de la entidad.

Estos resultados se ven reflejados con la opinion de Bateson (2012) quien
manifiesta que, para tener una atencion de alta calidad, es fundamental considerar
el trato personal y humano. Esto denota no solo hacer sentir a las personas que los
productos y / o servicios brindados son mucho mas altos que sus costos, sino que
su valor como clientes representa una parte esencial de la empresa. Asi mismo las
relaciones al interior del grupo de trabajo deben ser buenas y placenteras.

Estos resultados concuerdan con los obtenidos por Cotrina et.al quienes
llegan a la conclusion que las relaciones interpersonales no son suficientes, y el
normal funcionamiento de las entidades se logra a través de un ambiente de trabajo
agradable; ademas, las buenas relaciones interpersonales son condicion necesaria
para la idealizacién de la vida institucional interna de la organizaciéon. Se puede
concluir que cada vez que mejore la relacion interpersonal, la satisfaccion de los
clientes del banco aumentara en consecuencia. Esta relacion directa conlleva al

éxito de todos los involucrados.
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Con respecto al objetivo especifico cinco, en cuanto a la comunicaciéon se
encontrd que el 68.8% la considera muy favorable, asi como el 56.3% considera
gue casi siempre se brinda una atencion de calidad al usuario. Al existir una buena
comunicaciéon entre los trabajadores, el clima de trabajo es alentador y permite
cumplir con las metas establecidas por la organizacién bancaria.

Gonzales (2016) afirma que Los bancos son puramente entidades de
servicios, teniendo en cuenta las distintas caracteristicas de la industria, los
trabajadores deben participar activamente por ser actores sociales en el proceso
de desarrollo organizacional. Muchos de ellos tienen contacto directo con los
usuarios (empleados en contacto), por lo que pueden brindar estandares efectivos
de mejora y ayudar a mejorar el nivel de calidad de servicio que perciben los
clientes.

Los humanos se han ido adaptando a diversas circunstancias para
complacer necesidades y sostener la estabilidad emocional. Esto se conceptualiza
como un estado de acomodacion, que no solo apunta a la satisfaccion de las
necesidades fisicas y de seguridad, sino también a la satisfaccion de los grupos
sociales que pertenecen al respeto y la autorrealizacion. (Chiavenato, 2015).

Estos resultados discrepan con los de Teran (2020) quien observa que en el
ambito laboral algunas personas intervienen activamente y otras negativamente; la
mayoria de los empleados de los centros piensan que son importantes para la
organizacion, conocen las funciones que deben realizar y fomentan el trabajo en
equipo, pero al mismo tiempo la mayoria de las personas piensan que no tienen
autonomia para comunicarse. A diferencia del grupo de estudio éstos si se sienten
con autonomia para comunicarse libremente. De igual manera dentro del estudio
realizado si hay autonomia y comunicacion libre para poder expresar puntos de
opinién inclusivo, contradictorios en un ambiente de respeto y cordialidad,

Y con respecto al objetivo seis se encontré que el 81,3 % considera que es
favorable el nivel de tener una actitud hacia la labor desempefada frente a un
56.3% que piensa que casi siempre se da una atencion de calidad al usuario.

Con respecto a la actitud de los colaboradores de esta entidad bancaria
hacia su centro laboral, su pertinencia en el ambito laboral es una caracteristica
importante en condiciones de las necesidades de aumentar la eficiencia y

productividad de las entidades ante los nuevos desafios que afrontan.
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Las actitudes son sentimientos y supuestos que determinan en gran medida
la mirada de los empleados con respecto a su ambito, su compromiso con las
acciones previstas y, en ultima instancia, su comportamiento.

Estos resultados encontrados en gran parte discrepan con los de Teran
(2020) quien concluye en su trabajo que la mayoria de las personas estan
insatisfechas con sus superiores, los logros personales o de equipo no son
reconocidos. Sienten que sus superiores no compartieron toda la informacion que
deberian saber como administradores del centro de salud. Ademas, el personal
menciond que el gerente puede no ver a los usuarios internos satisfaccion, lo que
lleva a concluir que la actitud que se tiene hacia sus laborables no es favorable.

El comportamiento organizacional, como doctrina que atiende al individuo en
su esfera profesional, afronta la materia de las actitudes desde la perspectiva de
tres tipos especificos: la satisfaccion, participaciéon y el compromiso con la empresa.

Para Forehand y Gilmer (1964) proponen un método CL estructurado. Bajo
este método, el entorno de trabajo comienza con una evaluacién objetiva del
entorno de desarrollo del trabajador, es decir, la escala de la organizacion, la
centralizacién de la toma de decisiones, el sistema jerarquico, la forma de la
tecnologia y las normas de comportamiento, y el individuo lo que levaria a fortalecer

la actitud hacia la labor desempefiada de los colaboradores del banco.
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V.- CONCLUSIONES

- Existe una correlacion positiva débil (0.403) y una sig. 0.039 entre la CL y la
calidad de atencion. El CL es favorable y casi siempre se brinda una atenciéon de
calidad a los usuarios y clientes de esta entidad. Se concluye que a mejor clima
laboral mejor sera la calidad de atencién.

- Existe una correlacién positiva medio (0.581) y una sig. 0.016 entre el
ambiente fisico y condiciones materiales y la calidad de atencién. La percepcion
frente al ambiente fisico y condiciones materiales es nivel medio con 43.6%; lo que
permite concluir que debe mejorar las condiciones de infraestructura e
implementacion en esta entidad.

- Existe una correlacién positiva débil (0.415) y una sig. 0.035 entre la
remuneracion y beneficios sociales y la calidad de atencion. El nivel de percepcion
frente a esta dimensién es favorable con 81.3% a pesar de la crisis econdmica lo
gue permite tener un buen clima laboral.

- Existe una correlacién positiva débil (0.321) y una sig. 0.026 entre la
supervision y control y la calidad de atencion. Un 50% tiene la percepcion que la
supervision y control es favorable. Existe un monitoreo adecuado, lo que hace
llevadero las relaciones entre jefes y empleados.

- Existe una correlacién positiva débil (0.418) y una sig. 0.034 entre las
relaciones sociales y la calidad de atencién. Las relaciones sociales son favorables
con un 56.3% lo que permite acrecentar las buenas relaciones al interior y exterior
de esta identidad y fortalecer los alazos de amistad y camaraderia.

- Existe una correlacion positiva medio (0.535) y una sig. 0.028 entre la
comunicacién y la calidad de atencion. El nivel de comunicacion es muy favorable
con un 68.8% lo que permite tener un didlogo abierto, sincero, respetuoso y sobre
todo horizontal entre los jefes y colaboradores.

- Existe una correlacion positiva medio (0.505) y una sig. 0.029 entre la actitud
hacia la labor desempefiada y la calidad de atencion. Se observa un nivel favorable
con un 81.3% de la actitud que se tiene a la labor desempefiada, 0 que permite

aumentar la autonomia del personal, fortaleciendo las buenas relaciones.
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VI.- RECOMENDACIONES
A la Gerencia y funcionarios del BanEcuador:

Propiciar aun mas el CL de la entidad bancaria a través de diversas
jornadas (capacitacion, entretenimiento, compartir, etc.) pues esto
permitira mejorar las actitudes, valores y juicios personales de los
trabajadores. Ademas, ayudara a mejorar la productividad y satisfaccion
y laboral de los colaboradores. Asi mismo redundara en la calidad de
atencion a los usuarios.

Seguir implementando politicas de mejoras de calidad en infraestructura
e implementacion de mobiliario, equipos y materiales lo que propiciaria
un mejor ambiente de trabajo y mejor calidad de atencion a los usuarios.
Incrementar politicas de bienestar social y econémicas a fin de fortalecer
la meritocracia en los colaboradores y con esto mejorar la satisfaccion de
sus necesidades.

Mejorar politicas en cuanto a la evaluacion del personal, métodos de
trabajo, capacitacion ya que esto permitira mejor identificaciéon del
personal y propiciar una mejor atencion a los usuarios.

Propiciar ambiente de trabajo positivo en todas las areas de esta entidad
bancaria, a fin de fortalecer la confianza, la confraternidad y el trabajo en
equipo lo que originard menores conflictos y rifias personales en los
colaboradores.

Seguir propiciando los medios a fin de que la informacion oficial sea clara
y correcta. Asi mismo continuar en linea horizontal de comunicacién entre
directivos y colaboradores.

Seguir teniendo un acceso adecuado a la informacion, a fin de que esta
sea fluida y pueda existir un intercambio respetuoso y cordial.

Seguir mejorando la organizacion al interior del BanEcuador en todas sus
areas, ya que esto fortalece el desarrollo personal, asi como sus
habilidades y destrezas lo que conlleva a fortalecer las capacidades en
busca de competencias en bienestar de los colaboradores y de los

clientes.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Clima “El ambiente | Se evaluara con un | Ambiente fisicoy | lluminacion del trabajo. Ordinal
laboral interno  de las | cuestionario de 42 | condiciones Aire limpio.
organizaciones, items. Cada materiales. Ambiente de trabajo

repercute en el
comportamiento
del individuo

y por
consiguiente en la

trabajador

productividad de la
empresa, la
dependencia, la
fabrica, cualquier
organizacion”
Caraveo (2004, p.
19).

dimension se

evaluara con 7 items

Remuneracion y
beneficio

sociales.

amplio.
Mobiliario e
infraestructura.
Ruidos molestos.
Temperatura de

ambientes.

Equipos y materiales.

Sueldo atractivo.

Sueldo acorde labor

desempeiiada.

Pago puntual.

Proporcion del sueldo

a la labor.




Supervision y

control.

Relaciones
Sociales.

Beneficios sociales
Satisfaccion de
necesidades.
Pago horas

adicionales

Evaluacion del
personal.
Métodos de trabajo.
Capacitacion.
Coordinacion.
Claridad de
responsabilidades.
Planificacion.

Apoyo a problemas.

Confianza entre
trabajadores.
Ambiente de

confraternidad.




Comunicacion.

Conflictos entre
trabajadores.
Actividades en la
organizacion.
Cooperacion.
Dificultades.

Trabajo en equipo

Informacién clara 'y
correcta.
Informacioén a
trabajadores.
Comunicacion con
directivos.
Acceso a informacion.
Comunicacion fluida.
Intercambio
informacion.
Medios de

comunicacion




Actitud hacia la

Sentido de

labor organizacion.
desempeiada Desafio.
Desarrollo personal.
Trabajo.
Funciones
establecidas.
Conocimientos y
capacidades.
Habilidades y
destrezas.
Calidad de | Funcibn de la Esta variable se Tangibles. Bienes disponibles. Escala licker
atencién | discrepancia entre medira con el Documentacion
las  expectativas | instrumento Serqvual entregada
de los 20 items. Empatia
consumidores 5 dimensiones. Cada Trato
sobre el servicio una de ellas se
que van a recibir y | medira con 4 items Confiabilidad. Informacioén brindada.

sSus percepciones
sobre el servicio

prestado por la

Servicios
Problemas

Personal idoneo




organizacion
(Colmenares,
2008)

Capacidad de

respuesta.

Garantia.

Empatia

Ejecucion

Espera de atencion

Respuestas

Funciones

Reclamos
Conocimiento.
Necesidades.
Satisfaccion

Condiciones
accesibles.
Tramite
Buen trato

Horario




MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E TIPO Y DISENO DE METODOS Y POBLACION Y
GENERAL Y GENERAL Y GENERAL Y INDICADORES INVESTIGACION TECNICAS DE MUESTRA DE
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAAS INVESTIGACION ESTUDIO
General General General Clima Laboral Tipo de Técnica: Poblacién
¢Como se relaciona | Determinar la | Determinar la | Ambiente fisico y investigacion Encuesta 125 trabajadores
Clima laboral | el ciima Laboral y la | relacién que existe | relacién que existe | condiciones Basica Instrumento: BanEcuador
y calidad de | calidad de atencién | entre el Clima | entre el  Clima | materiales. Disefio Cuestionario Muestra
atencion de | en el BanEcuador, | Laboral y la calidad | Laboral y la calidad | Remuneracién y Correlacional 16  colaboradores
los sucursal  Cantonal | de atencion en el | de atencién en el | beneficio sociales. Agencia Vinces
trabajadores | vinces,20217 BanEcuador, BanEcuador, Supervisién y
del Especificos sucursal  Cantonal | sucursal  Cantonal | control.
BanEcuador, ¢ Como se relaciona | Vinces,2021 Vinces, 2021 Relaciones Sociales.
agencia el ambiente fisico y Especificos Especificos Comunicacion.
Cantonal condiciones Determinar la | Existe relacion | Actitud hacia la labor
Vinces, materiales 'y la | relacion entre el | directa y significativa | desempefiada.
Ecuador, calidad de atencién | ambiente fisico y | entre el ambiente
2021 en el BanEcuador, | condiciones fisico y condiciones Calidad de
sucursal  Cantonal | materiales y la | materiales y la atencioén
Vinces,2021? calidad de atencion | calidad de atencion | Tangibles.
¢Como se relaciona | en el BanEcuador, | en el BanEcuador, | Confiabilidad.
las remuneraciones | sucursal Cantonal | sucursal Cantonal | Capacidad de
y beneficios sociales | Vinces,2021 Vinces,2021 respuesta.
y la calidad de | Determinar la | Existe relacion | Garantia.
atencion  en el | relacion entre las | directa y significativa | Empatia

BanEcuador,
sucursal  Cantonal

Vinces,2021?

remuneraciones vy
beneficios sociales y

la calidad de

entre las
remuneraciones y

beneficios sociales y




¢Coémo se relaciona
la  supervision 'y
control y la calidad
de atencion en el
BanEcuador,

sucursal  Cantonal
Vinces,2021?

¢ Cémo se relaciona
las relaciones
sociales y la calidad
de atencién en el
BanEcuador,

sucursal  Cantonal
Vinces,20217?

¢Como se relaciona
la Comunicacién y la
calidad de atencion
en el BanEcuador,
sucursal  Cantonal
Vinces,2021?

¢Cémo se relaciona
la actitud hacia la
labor desempefiada
y la
atencion en el

calidad de

BanEcuador,
sucursal  Cantonal

Vinces,2021?

atencion en el

BanEcuador,
sucursal  Cantonal
Vinces,2021
Determinar la
relacion entre la

supervision y control
y la calidad de

atenciéon en el

BanEcuador,
sucursal  Cantonal
Vinces,2021
Determinar la
relacion entre

relaciones sociales y
la calidad de

atenciéon en el

BanEcuador,
sucursal  Cantonal
Vinces,2021
Determinar la
relacion entre

comunicacion 'y la
calidad de atencion
en el BanEcuador,
sucursal  Cantonal
Vinces,2021

Determinar la
relacion entre la
actitud hacia la labor

desempefiada y la

la calidad de
atencion en el
BanEcuador,

sucursal  Cantonal
Vinces,2021
Existe relacion
directa y significativa
entre la supervision y
control y la calidad
de atencion en el
BanEcuador,

sucursal  Cantonal
Vinces,2021
Existe relacion
directa y significativa
entre relaciones
sociales y la calidad
de atencion en el
BanEcuador,

sucursal  Cantonal
Vinces,2021
Existe relacion
directa y significativa
entre comunicacion y
la calidad de
atencion en el
BanEcuador,

sucursal  Cantonal
Vinces,2021
Existe relacion

directa y significativa




calidad de atencién
en el BanEcuador,
sucursal  Cantonal

Vinces,2021

entre la actitud hacia
la labor
desempefiada y la
calidad de atencion
en el BanEcuador,
sucursal  Cantonal

Vinces,2021




INSTRUCCIONES
Estimado Colaborador
El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad evaluar Clima
Laboral en el personal de esta entidad bancaria. El cuestionario es totalmente confidencial y
anénimo, por lo cual le agradeceremos ser los mas sincero posible. Se le agradece por anticipado
su valiosa participacion y colaboracién, considerando que los resultados de la presente investigacion
permitirdn mejorar el éxito de la institucion.
A continuacion, se le presentan unos enunciados que estan relacionados con su trabajo. Cada
enunciado tiene 5 opciones de respuesta, desde un Absoluto Acuerdo (AA) a un Absoluto
Desacuerdo (AD). Usted debera responder a cada enunciado con una “x”, eligiendo la opcién que
considere conveniente. No deje ninguna pregunta sin contestar.
ABSOLUTAMENTE DE ACUERDO AA
ACUERDO A
INDECISO |
DESACUERDO D
ABSOLUTAMENTE EN DESACUERDO AD

N° items AA| A| I | D|AD

01 | Lailuminacién con que se cuenta en el trabajo, es inadecuada
para trabajar.

02 | El aire contaminado que se respira en el trabajo, dificulta la
realizacion de las labores.

03 | En la organizacién se dispone de un ambiente de trabajo amplio y
espacioso.

04 | La organizacién proporciona el mobiliario e infraestructura
apropiados que permiten trabajar con comodidad

05 | La presencia de ruidos molestos dificulta la realizaciéon de las
labores.

06 | Es frecuente escuchar a los trabajadores quejarse por la
temperatura de los ambientes en el trabajo (exceso de frio o calor).
07 | La organizacién provee de los equipos y materiales necesarios
para trabajar.

08 | El sueldo que se recibe en el trabajo, es atractivo a comparacion
de lo que se recibe en otras.

09 | El sueldo que se recibe en el trabajo estd acorde con la labor
desempefada.

10 | La organizacién paga puntualmente el sueldo a los trabajadores.

11 | El sueldo que se percibe, no esta en proporcién con la situacion y
marcha econoémica de la organizacion.

12 | La organizacion brinda los beneficios sociales (gratificaciones,
CTS, utilidades, vacaciones, etc.) que corresponden segun la ley.
13 | El sueldo que se gana en el trabajo permite satisfacer mis
necesidades y las de mi familia.

14 | La organizacion paga las horas de trabajo adicionales al turno
normal.

15 | Los jefes evallan al personal para medir el avance de los objetivos
propuestos.




16 | Los supervisores mejoran continuamente los métodos de trabajo,
para elevar los niveles de productividad de los trabajadores.

17 | Los supervisores se preocupan por mantener capacitado al
personal.

18 | Es habitual que los jefes previamente coordinen con el personal
sobre las actividades que se realizaran en el trabajo.

19 | Los jefes no precisan con claridad las responsabilidades que
tendrdn cada trabajador en la ejecucion de las actividades
programadas.

20 | Los jefes programan y planifican el trabajo diario estableciendo
prioridades y tomando en cuenta los recursos disponibles y el
tiempo para ejecutarlo.

21 | Los jefes brindan el apoyo necesario para resolver los problemas
gue se presentan en el trabajo.

22 | Existe confianza entre trabajadores jefes y subordinados en la
organizacion.

23 | Existe un ambiente de confraternidad entre los trabajadores de la
organizacion.

24 | Frecuentemente se presentan conflictos entre trabajadores de las
diferentes éreas en el trabajo.

25 | Es frecuente ver a los trabajadores participando juntos en
actividades realizadas por la organizacion.

26 | Existe cooperacion entre los trabajadores de las diferentes areas
de la organizacién

27 | Cuando se presentan dificultades en el trabajo, es frecuente recibir
apoyo de comparfieros de otras areas.

28 | Es habitual ver al personal trabajar en equipo.

29 | La informacién que se transmite entre los trabajadores de las
diferentes areas en el trabajo es clara, correcta y oportuna.

30 | En el trabajo se utilizan diferentes medios (reuniones, cartas,
memorandums, etc.) para mantener informados a los trabajadores
de lo que ocurre en la organizacion.

31 | Los trabajadores pueden acceder a comunicarse con los directivos
para dar a conocer lo que sucede al interior de la organizacion.

32 | Se cuenta con acceso a la informacion necesaria para realizar el
trabajo.

33 | La comunicacion es fluida en el trabajo.

34 | La organizacion realiza actividades con el fin de intercambiar
informacion entre trabajadores y fomentar la unién de los mismos.

35| En el trabajo existen diferentes medios o canales para
comunicarse.

36 | La labor que realizo en la organizacion tiene sentido para mi.

37 | El trabajo que realizo a diario representa todo un desafio para mi.

38 | Las actividades que realizo en el trabajo permiten desarrollarme
personalmente.

39 | El trabajo que realizo diariamente representa algo mas que un
simple trabajo.

40 | Las actividades que realizo a diario estdn acordes con las
funciones establecidas en mi contrato.

41 | Las actividades que realizo diariamente ponen a prueba mis
conocimientos y capacidades.

42 | La labor que realizo a diario permite desarrollar mis habilidades y

destrezas.




|. FICHA TECNICA

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Ambiente de Trabajo AT-ARG.

Autor: Alex Sivori Ruiz Gémez

Ano: 2009.

Procedencia: Trujillo — Peru.

Administracion: Individual / Colectiva.

N° de items: 42

Duracion: 25 minutos aproximadamente.

Calificacion: De 1 a 5 puntos por cada item.

Significacion: Nivel de Ambiente de Trabajo Global y especifico segun sus Factores:
Ambiente Fisico y Condiciones Materiales, Remuneraciones y Beneficios Sociales,
Supervision y Control, Relaciones Sociales, Comunicaciéon y Actitud hacia la labor
desempeiada

Puntuacion: Calificacion Manual

Il.- Validez del Cuestionario - Confiabilidad

La validez del contenido del Cuestionario de Ambiente de Trabajo AT-ARG fue
obtenido mediante la revision del instrumento por 6 profesionales, entre
especialistas en recursos humanos y entendidos en la elaboracién de instrumentos
de medicion. El procedimiento a seguir consistié en entregar a los evaluadores el
cuestionario para que determinen si el contenido de los items guarda relacion con
la variable que se pretende medir. Ademas, las recomendaciones dadas por cada
evaluador fueron consideradas en la elaboracion final del instrumento.

Alfa de Cronbach: 0.902

DESCRIPCION DEL CUESTIONARIO AT-ARG

El Cuestionario de Ambiente de Trabajo AT-ARG, es un instrumento disefiado con
la finalidad de medir la apreciacion que tiene el trabajador de su ambiente laboral.
El cuestionario se puntua desde un “Absolutamente en desacuerdo” (1 punto) hasta
un “Absolutamente de acuerdo” (5 puntos). Esta constituida por 42 items,

distribuidos en 06 factores.



I1l. FACTORES QUE COMPONEN EL CUESTIONARIO AT-ARG

1) Ambiente Fisico y Condiciones Materiales

Apreciacion que se tiene respecto a las condiciones fisicas y elementos materiales
adecuados que ofrece la organizacion y que se constituyen como facilitadores en
la realizacion del trabajo diario.

2) Remuneraciones y Beneficios Sociales

Percepcion de equidad en las recompensas econdémicas que se reciben por realizar
un trabajo bien hecho y de acuerdo a las leyes establecidas.

3) Supervision y Control

Apreciacion respecto a la manera en gue los superiores orientan, apoyan y
controlan a su personal durante la ejecucién de su trabajo, pretendiendo que este
se realice con resultados éptimos.

4) Relaciones Sociales

Apreciacion de complacencia respecto a la interrelacion entre los miembros de la
organizacion, con quienes se comparten las actividades laborales cotidianas.

5) Comunicacion

Apreciacion de claridad, veracidad, orientacion, oportunidad y medios de la
informacion transmitida entre los trabajadores al interior de la organizacion, sobre
aspectos relacionados al trabajo.

6) Actitud hacia la labor desempefiada

Referido al agrado que se tiene el trabajador por la labor realizada a diario.

IV. PUNTUACION DEL CUESTIONARIO AT-ARG

La puntuacion de cada uno de los items del cuestionario es como se muestra a
continuacion:

Absolutamente de Acuerdo: 5puntos

Acuerdo: 4puntos

Indeciso: 3puntos

Desacuerdo: 2puntos

Absolutamente en Desacuerdo: 1punto

El cuestionario incluye items negativos, cuya puntuacion es en orden inverso al
mencionado anteriormente. Ejemplo: En el item N°1 se contesto con un aspa en

la columna “A” o “Acuerdo” que le corresponderia asignarle 4 puntos.



Los items negativos que integran el cuestionario son: 1,2,5, 6,9,19 y 24.

V. CALIFICACION DEL CUESTIONARIO AT-ARG
El cuestionario proporciona un Nivel General de Ambiente de trabajo y Niveles

segun cada Factor del cuestionario.

CUADRO N°1: CATEGORIAS DIAGNOSTICAS Y PUNTUACIONES

Categorias Puntuacion segun Puntuacion total
diagnosticas factores
Muy favorable 29-35 169-210
Favorable 22-28 127-168
Medio 15-21 65-126
Desfavorable 8-14 43-64
Muy desfavorable - a7 puntos a4z

CUADRO N°2: FACTORES DEL CUESTIONARIO Y LOS ITEMS QUE

CONFORMAN
N° FACTORES ITEMS QUE LO
CONFORMAN
01 | Ambiente fisico y condiciones materiales. lal7
02 Remuneraciones y Beneficios Sociales 8al 14
03 Supervision y Control 15al 21
04 | Relaciones Sociales 22 al 28
05 | Comunicacion 29 al 35
06 | Actitud hacia la labor desempefiada. 36 al 42




VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Estimado Colaborador

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad
evaluar la calidad de atencién en el personal de esta entidad bancaria. El
cuestionario es totalmente confidencial y anénimo, por lo cual le agradeceremos
ser los mas sincero posible. Se le agradece por anticipado su valiosa participacion
y colaboracién, considerando que los resultados de la presente investigacion
permitirdn mejorar el éxito de la institucion.

INSTRUCCIONES:

Lea atentamente y marque con una X en el casillero de su preferencia del item

correspondiente. Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3); Casi Siempre (4); Siempre

(5)

DIMENSION TANGIBLES 1 (2|3 |4]|5

01 | Los bienes disponibles en el banco se encuentran en buen estado o
funcionamiento

02 | La documentacion entregados a los usuarios son explicativos y
detallados.

03 | Usted es empético con los usuarios del servicio.

04 | Considera usted que sus compafieros del Banco tratan con igualdad a
los usuarios en todo tramite solicitado.

DIMENSION CONFIABLIDAD 1 (2|3 |4]|5

05 La informacién brindada al usuario es acorde a la solicitud realizada

06 | Los servicios brindados por la entidad bancaria se cumplen en el tiempo
establecido.

07 | La entidad resuelve oportunamente los problemas que surgen a partir de
las solicitudes realizadas por los usuarios.

08 | El banco cuenta con el personal iddneo para la atencion de los usuarios.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 (2|3 |4]|5

09 | Los colaboradores se mantienen informados respecto a la ejecucién de
los procesos existentes.

10 | Considera usted que el periodo de espera para la atencién al servicio
solicitado es el adecuado.

11 | Las respuestas a las solicitudes presentadas por los usuarios se realizan
en los plazos establecidos.




12 | Las funciones asignadas a los colaboradores son acordes a sus
capacidades.

DIMENSION GARANTIA 112 |3 ]4]5

13 | Ante reclamos, el banco responde diligentemente segin los
procedimientos y normas establecidas.

14 | Los colaboradores de la entidad tienen conocimiento suficiente de los
procedimientos administrativos.

15 Los colaboradores del banco entienden las necesidades de los usuarios.

16 | Considera usted que los usuarios se sienten satisfechos con el servicio
realizado por el banco.

DIMENSION EMPATIA 1 (2|3 |4]|5

17 | El banco cumple con brindar condiciones de accesibilidad de informacion
a los clientes

18 | La entidad bancaria cumple con brindar toda la informacién relacionada
al tramite solicitado por los usuarios.

19 Los colaboradores de la entidad demuestran buen trato al usuario.

20 | La atencion a los usuarios se realiza dentro de los horarios de trabajo
establecidos.

SERVQUAL: “Modelo elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo propésito
es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un
cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones:

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.



FICHA TECNICA

e DATOS INFORMATIVOS:

1. Denominacion : Calidad de atencion

2. Tipo de Instrumento : CUESTIONARIO

.3. Institucién : BanEcuador, Agencia Vinces

4. Fecha de Aplicacion . octubre 2021

5. Medicién :Tangibles, confiablidad, capacidad de

respuestas, Garantia, respuestas.

.6. Administracion : Personal administrativo
7. Tiempo de Aplicacion : 30 min.
8. Forma de Aplicacion > Individual.

e OBJETIVO:

Conocer informacién sobre la calidad de atencion del BanEcuador, agencia
Vinces, Ecuador

e CAPACIDADES ESPECIFICAS A EVALUARSE:
1. Tangibles

Bienes disponibles
Documentacion entregada
Empatia

Igualdad

2. Confiabilidad:

Informacién brindada
Servicios brindados
Resolucién de problemas
Personal idoneo

.3. Capacidad de respuesta

¢ Informacién

e Periodo de espera

¢ Respuestas a solicitudes
e Funciones asignadas



Garantia:

Reclamos

Conocimientos suficientes
Necesidades

Satisfacciéon

Respuestas

Condiciones de accesibilidad
Brinda informacion

Buen trato

e Horarios establecidos

INSTRUCCIONES:
.1. El Cuestionario calidad de atencién, consta de 20 items, correspondiendo

cuatro items por cada dimension: tangibles, confiablidad, capacidad de
respuesta, garantia y respuesta.

Se han establecido cinco niveles para describir las dimensiones
investigadas: Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3); Casi Siempre (4);

Siempre (5)

. Si consideramos el sistema de calificacion de la encuesta, el puntaje

minimo que se podia obtener, es cuatro puntos y el maximo es 20 puntos,
para cada una de las dimensiones.
Cada item tiene una valoracion de Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3);

Casi Siempre (4); Siempre (5)

.3 El resultado final es la suma de las cinco dimensiones haciendo un total de

100 puntos.

MATERIALES:
Cuestionario, lapices, lapiceros y borrador.
EVALUACION:

Nivel para cada una de las dimensiones de calidad de atencién:
El puntaje parcial, se obtendra sumando los items por cada capacidad, es

decir, se obtendra el nivel de cada una de las dimensiones.



Nivel de calidad de atencién:
El puntaje final, se obtendra sumando los puntajes parciales de cada una
de las dimensiones, obteniéndose el nivel del clima organizacional del

personal administrativo y docente.



ALFA DE CRONBACH VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Resumen de procesamiento de

casos
N % Estadisticas de fiabilidad
Casos  Valido 15 100.0 Alfa de
Excluido? 0 0 Cronbach N de elementos
Total 15 100.0 .979 20

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 82.00 163.714 794 .978
P2 81.93 162.924 .823 978 .
3 82.13 160.552 .808 .978
P4 82.07 164.495 773 .978
P5 82.13 159.838 .843 .978
P6 82.00 158.857 .850 .978
P7 81.87 162.410 .844 .978
P8 82.27 161.495 .828 .978
P9 81.93 163.495 792 .978
P10 82.13 160.552 .808 .978
P11 82.13 160.267 .822 .978
P12 82.07 164.210 .790 .978
P13 81.87 162.695 .828 .978
P14 81.87 162.267 .852 977
P15 82.13 159.552 .857 977
P16 82.07 155.352 .875 .978
P17 82.20 165.171 .813 .978
P18 81.87 161.981 .868 977
P19 81.87 162.410 .844 .978

P20 81.80 161.457 .897 977




