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RESUMEN

La investigacidn, que ha sido titulada Clima Organizacional y Atencién al Cliente en la division
de operaciones de Rimac Seguros en el periodo 2013-2014, corresponde a la respuesta de la
problematica existente: ¢Como el Clima organizacional influye en relacion a la Atencidn al
cliente en la division de operaciones de Rimac Seguros en el periodo 2013 - 20147, para lo
cual se tiene como objetivo general Determinar la relacion entre el Clima organizacional y la

Atencidn al cliente en la divisidon de operaciones de Rimac Seguros en el periodo 2013 - 2014.

La metodologia empleada para la elaboraciéon de esta tesis estuvo relacionada al método
cuantitativo. El disefio de la investigacidn ha sido descriptivo, correlacional y transversal. La
muestra estuvo representada por 30 colaboradores de la empresa Rima Seguros de las
oficinas de Lima, los que laboran en el presente ano. Las técnicas de investigacion empleadas
han sido: la observacion directa y el empleo de cuestionarios para recoger informacion sobre

ambas variables.

En referencia a las variables Clima organizacional y Atencidn al cliente se observa que el
23,3% de los encuestados expresan que el clima organizacional es “Inadecuado” y que no hay
una debida atencidn al cliente; por otra parte un 46,7% de los encuestados indican que el
clima organizacional es “Adecuado” y un 30.0% de los encuestados indican que el clima

organizacional es “Muy adecuado”, y que hay una oportuna atencién al cliente.

De estos resultados y a la luz de las teorias, se comprende que el Clima organizacional y la

Atencion al cliente en la empresa son favorables.

Palabras claves: Atencion al cliente, comunicacién, habilidades sociales, mejora continua,

escucha activa, identidad.
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ABSTRACT

The research, which has been titled Organizational Climate and Customer Service in the
Division of Insurance Rimac operations in the period 2013-2014 , as the answer to the
existing problems : How the Organizational climate influences in relation to the Customer in
the operations division Rimac Seguros in the period 2013 - 2014 ?, for which it has the
general objective determine the relationship between organizational climate and the

customer in the division of Rimac Insurance operations in the period 2013 - 2014 .

The methodology used for the elaboration of this thesis was related to the quantitative
method. The research design was descriptive, correlational and crosses. The sample was
represented by 30 employees of the company Rima Insurance offices Lima, those who work
in the current year. The research techniques used were: direct observation and the use of

qguestionnaires to collect information on both variables.

Referring to variables Organizational climate and Customer is observed that 23.3 % of
respondents expressed that organizational climate is “inappropriate” and that there is no
proper customer; Moreover 46.7 % of respondents indicate that organizational climate is

“suitable” and 30.0 % of respondents indicate that organizational climate is " very

appropriate " and that no timely customer service.

From these results and in light of the theories, it is understood that organizational climate

and the Customer in the company are favorable.

Keywords: Customer service, communication, social skills, continuous improvement , active

listening, identity.
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