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RESUMEN 

 

El principal objetivo de la presente investigación es determinar la relación que 

 

Palabras Clave: Comportamiento organizacional, clientes, servicio postventa 

 

 

 

existe entre el comportamiento organizacional y el mantenimiento postventa en la 

empresa de acristalamiento Inversiones Erazo Ate Vitarte, 2020. La investigación 

es de diseño no experimental con corte transversal, tipo aplicada, nivel 

descriptivo-correlacional y de enfoque cuantitativo. La población es de 30 clientes 

y la muestra será de tipo censal, eso quiere decir que para la muestra 

consideraremos la misma cantidad de clientes. La técnica empleada para 

recolectar la información fue la encuesta y el instrumento de medición de datos 

fue un cuestionario de 24 preguntas en total con escala de Likert tipo ordinal y 

considerando  12 preguntas para cada variable, las cuales fueron  debidamente 

validados a través de juicios de 3 expertos. 

Se determinó su confiabilidad a través del estadístico Alfa de Cronbach, 

resultando α=0.823 para la variable Comportamiento Organizacional y α=0.776 

para la variable Servicio Postventa, siendo el resultado del instrumento muy 

confiable para ambas variables. Luego se utilizó el programa estadístico SPSS25 

como herramienta de análisis de datos, se considero la estadística descriptiva e 

inferencial mediante tablas y figuras. Luego de realizar la prueba de normalidad 

Kolmorogov – Smirnov se confirmó que es una muestra no paramétrica. Para 

medir la relación que existe entre las dos variables se empleó el coeficiente de 

Rho de Spearman donde se obtuvo el resultado r=0,695 demostrando que existe 

una moderada relación positiva entre la variable comportamiento organizacional y 

la variable servicio postventa en la empresa de acristalamiento Inversiones Erazo 

Ate Vitarte, 2020. 
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ABSTRACT 

 

The main objective of conducting this research to determine the relationship 

between organizational behavior and after-sales maintenance in the glazing 

company Inversiones Erazo Ate Vitarte, 2020. The research is of a non-

experimental design with cross-section, applied type, level descriptive-correlational 

and quantitative approach. The population is 30 clients and the sample will be of a 

census type, that means that for the sample we will consider the same number of 

clients. The technique used to collect the information was the survey and the data 

measurement instrument was a questionnaire of 24 questions in total with an 

ordinal Likert scale and considering 12 questions for each variable, which were 

duly validated through judgments of 3 experts. 

Its reliability was determined through the Cronbach's alpha statistic, resulting in α 

= 0.823 for the Organizational Behavior variable and α = 0.776 for the After-Sales 

Service variable, the result of the instrument being very reliable for both variables. 

Then the statistical program SPSS25 was used as a data analysis tool, descriptive 

and inferential statistics were considered through tables and figures. After 

performing the Kolmorogov - Smirnov normality test, it was confirmed that it is a 

non-parametric sample. To measure the relationship between the two variables, 

the Spearman Rho coefficient was used, where the result r = 0.695 was obtained, 

demonstrating that there is a moderate positive relationship between the 

organizational behavior variable and the after-sales service variable in the 

Inversiones Erazo glazing company. Ate Vitarte, 2020. 

 

Keywords: Organizational behavior, customers, after-sales service
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I. INTRODUCCIÓN 

En el contexto mundial, la relación entre el comportamiento organizacional y el 

servicio de postventa se están convirtiendo un elemento vital para el desempeño 

de cualquier organización empresarial, se ha convertido en una de las  

herramientas más aplicadas en los procesos y optimización de recursos, 

convirtiéndose en un valor agregado muy necesario para atender a los clientes y 

sobresalir en un mercado tan globalizado como se está convirtiendo hoy en día 

los negocios, ya que la competencia se ha vuelto bastante fuerte en todo sentido. 

De acuerdo a Bravo, et al. (2018) menciona que diversos estudios 

correspondientes al comportamiento organizacional señalan que es una variable 

decisiva para el éxito de la estructura de gestión en las empresas (p. 94). 

Asimismo, en el contexto nacional Velaochaga y Rake (2019) de acuerdo a una 

encuesta 355 empresarios para investigar acerca de la realidad de la cultura 

organizacional en Perú, señala a los valores compartidos como la principal 

evidencia de la cultura empresarial en el entorno laboral, muy por encima de las 

creencias y los hábitos. En ese sentido los valores compartidos son justamente la 

manera cómo hacemos las cosas. Los valores son una parte esencial que 

expresan el propósito de la empresa, permitiendo a los colaboradores avanzar en 

conjunto. Es muy positivo e importante que los valores sean compartidos y que se 

les reconozca como la principal evidencia de la cultura en las empresas. 

Es así que, en nuestra realidad local el proceso de vender se está convirtiendo en 

un tema muy difícil, tenemos clientes más informados y son más exigentes es 

decir la competencia en nuestro país es mucho más agresiva y está creciendo a 

raíz de las innovaciones de muchas empresas de talla mundial que decir hoy en 

día las organizaciones necesitan mucho más esfuerzo con más preparación para 

poder contrarrestar la competencia esto acompañado de una planificación de 

todas sus actividades de una forma estratégica.  

Al respecto, la empresa de acristalamiento inversiones Erazo está dedicada al 

sector de cristalería ubicándose en el rubro de la construcción. Se observa en 

esta empresa una latente preocupación porque se tiene clientes insatisfechos con 

el servicio que se está prestando, en relación a las ventas, compras, control de 

calidad, rotulados, embalaje, almacenamiento, despacho, transporte, y su vez la 
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misma instalación de los bloques de cristales en las diferentes proyectos, es por 

ello que se quiere investigar qué mejoras podrían considerarse en el servicio 

postventa dónde inciden la mayoría de quejas y reclamos de parte de los clientes, 

se menciona también que los colaboradores de la empresa no conocen 

adecuadamente los mecanismos y herramientas adecuadas para poder brindar 

una estrategia que difunda entre los clientes un adecuado servicio a los usuarios 

tan solo se limitan a resolver los problemas de una manera básica y sin la 

experiencia debido a que no se desarrolla en la empresa una adecuada 

capacitación para los trabajadores. Al momento de terminar el servicio se observa 

también un número significativo de clientes que muestran descontento por la 

demora y el trato inadecuado con el cual fueron atendidos, muchos de ellos 

consideran que el trato que le brinda la empresa es pésimo y manifiestan que hay 

poca atención en relación a los reclamos que se presentan. Esto para nada 

contribuye a mejorar las demandas y lo que esperan los clientes. Es 

consecuencia, es mucho más inteligente y adecuado poner énfasis el 

comportamiento organizacional y el servicio postventa en este sentido se podría 

retener a un número importante de clientes que la empresa abastece, y no 

gastando esfuerzos en atraer nuevos clientes.   

Formulación del problema: 

¿Qué relación existe entre el comportamiento organizacional y el servicio 

postventa en la empresa de Acristalamiento Inversiones Erazo, Ate Vitarte 2020? 

Problemas específicos  

 P.E.1. ¿Qué relación existe entre el comportamiento organizacional y el 

mantenimiento postventa en la empresa de Acristalamiento Inversiones 

Erazo, Ate Vitarte 2020? 

 P.E.2. ¿Qué relación existe entre el comportamiento organizacional y el 

manejo de quejas en la empresa de acristalamiento Inversiones Erazo Ate 

Vitarte, 2020? 
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Justificación de la investigación:  

Teórica: Al momento de realizar esta investigación podemos advertir que las 

teorías científicas revisadas en relación al comportamiento organizacional y el 

servicio postventa al cliente colaboran en gran medida para poder aportar al 

trabajo a desarrollar. Esta investigación es teórica ya que nos basamos en los 

conocimientos existentes sobre el comportamiento organizacional y el servicio 

postventa del consumidor. 

Social: Este análisis será un aporte para la sociedad ya que servirá de apoyo 

para otras investigaciones y ayudara a desarrollar nuevos proyectos con respecto 

a la relación del comportamiento organizacional y el servicio postventa del cliente 

en la empresa.  

Metodológica: Esta investigación estudia las variables gestión por procesos en el 

servicio de mantenimiento y fidelización de clientes, para ello se utilizaron 

métodos de investigación científica, así como la recolección de datos y el uso de 

instrumentos confiables con el fin de comprobar el estudio. 

Práctico: En esta investigación se analizara mediante la estadística el grado de 

conexión que existe entre las dos variables y ayudara a  conocer cómo interviene 

el comportamiento organizacional en la conducta del consumidor de la empresa 

Inversiones Erazo. De esta forma la empresa inversiones Erazo podrá contar con 

una herramienta que le permitirá identificar en qué nivel se encuentra la 

organización en relación al servicio postventa y al comportamiento organizacional 

Hipótesis: 

Existe relación significativa entre el comportamiento organizacional y el servicio 

postventa en la empresa de acristalamiento Inversiones Erazo, Ate Vitarte 2020.  

Hipótesis específicas 

 H.E.1. Existe relación significativa entre el comportamiento organizacional y 

el mantenimiento postventa en la empresa de acristalamiento Inversiones 

Erazo Ate Vitarte, 2020 
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 H.E.2. Existe relación significativa entre el comportamiento organizacional y 

el manejo de quejas en la empresa de acristalamiento Inversiones Erazo 

Ate Vitarte, 2020. 

Objetivos: 

Determinar la relación que existe entre el comportamiento organizacional y el 

servicio postventa en la empresa de acristalamiento Inversiones Erazo Ate Vitarte, 

2020 

Objetivos específicos 

 O. E. 1. Determinar la relación que existe entre el comportamiento 

organizacional y el mantenimiento postventa en la empresa de 

acristalamiento Inversiones Erazo Ate Vitarte, 2020 

 O. E. 2. Determinar la relación que existe entre el comportamiento 

organizacional y el manejo de quejas en la empresa de acristalamiento 

Inversiones Erazo, Ate Vitarte, 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Para la presente investigación como antecedentes internacionales se 

revisaron tesis de grado que desarrollan las variables que se están estudiando.  

En primer lugar, Gómez (2016) tuvo como objetivo determinar las 

estrategias que debe encontrar una empresa comercial para aumentar la 

satisfacción de sus clientes a partir de su servicio postventa en la ciudad de Quito. 

La investigación se realizó de forma cuantitativa no experimental, los instrumentos 

aplicados fueron cuestionario y bibliografía especializada, obtuvo una muestra 

censal y se consideraron a 106 clientes de la empresa. Este trabajo aporta en mi 

investigación porque los autores se enfocaron en la identificación de factores 

necesarios para desarrollar el plan estratégico, y los más importantes son el 

comportamiento organizacional y la comunicación interna, y al aplicar estos, al 

plan estratégico de la empresa se reduce la incidencia de problemas en las 

ventas y aumenta la satisfacción a los clientes.  

En ese mismo contexto Saavedra (2018) tiene como objetivo evaluar 

aspectos de mejora en los servicios postventa en empresas pequeñas y medianas 

del programa Chile emprende en la primera región. La metodología aplicada es 

inductiva predictiva la población fue 716 empresas y se y se aplicó un cuestionario 

a 18 empresarios. El autor concluye en materia de servicio postventa los clientes 

necesitan propuestas innovadoras, sin embargo, en las empresas medianas y 

pequeñas no apuestan por este recurso tan importante. Este análisis contribuyo 

en la investigación porque concluye que dentro de las actividades postventa se 

debe incluir seguimiento de los reclamos a los clientes y una gestión informática 

del desarrollo y mejoramiento del proceso postventa.  

Asimismo, Saltos (2016) En el estudio para investigar el modelo de gestión 

para un servicio postventa de una financiera en la provincia de Chimborazo 

desarrolla una investigación experimental exponiendo un nuevo modelo de 

gestión para mejorar el posicionamiento de la empresa y los autores concluyen en 

diseñar un modelo de gestión formado por un plan organizacional basada un 

nuevo enfoque que brinde una calidad de atención total a los clientes. El análisis 

de esta tesis contribuirá en mi proyecto porque se evaluó el modelo de gestión de 

postventa de la empresa y con esta información se diseñó un mecanismo de 
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mejora para poder mejorar el diseño organizacional de la empresa y por ende 

mejorara el servicio y se fidelizar en el producto y servicio al cliente. 

Y por último Martínez y Pinos (2018), en su investigación sobre la 

aplicación de un plan de comunicación organizacional para una venta de catálogo 

en la ciudad de Guayaquil. Tiene como objetivo encontrar las causas y efectos 

con respecto a la comunicación organizacional en la empresa, para lo cual el 

autor concluye qué falta de comunicación que existe en la empresa de ventas por 

catálogo afecta la productividad del colaborador y qué es necesario implementar 

un plan de comunicación organizacional para que la empresa pueda optimizar el 

desempeño laboral y los objetivos empresariales. El aporte de este análisis hacia 

mi proyecto es de suma importancia ya que demuestra que la comunicación 

organizacional mejora el productividad del trabajador y en consecuencia  mejorara 

el servicio postventa del cliente. 

A su vez, entre los antecedentes nacionales mencionamos a Luque y Subia 

(2016), la investigación tiene como objetivo diagnosticar cuál es la importancia del 

clima organizacional en el departamento administrativo de la empresa de vidrios y 

aluminios Corrales S.A.C La investigación se lleva a cabo bajo el enfoque mixto, 

experimental y transaccional, así como una investigación descriptiva, asimismo, 

una muestra de 100 trabajadores administrativos de la empresa. El autor concluye 

como se percibe el clima organizacional en términos generales, en ese sentido los 

trabajadores de la empresa corporación Corrales califican al clima organizacional 

de manera favorable y que están de acuerdo con los métodos de mando que 

existen en el clima organizacional de la organización. En este análisis se puede 

rescatar que para que los colaboradores perfeccionen su compromiso y postura 

en la organización dependerá de la motivación y el clima organizacional. 

Por consiguiente, Retuerto (2016) en su estudio tuvo el objetivo de 

determinar la relación que existe entre el compromiso organizacional y la calidad 

en el servicio, su investigación fue cuantitativa de alcance correlacional teniendo 

como diseño en tipo no experimental con una muestra de 39 trabajadores y 

muestreo no probabilístico el autor concluye que se logra observar una relación 

moderada positiva, con las variables que abordaron, con un nivel de Rho de 

Spearman equivalente al 0.656. Este estudio aporta en esta investigación porque 
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demuestra que si el colaborador no está motivado y comprometido con la 

organización será complicado brindarle  calidad de servicio al cliente. 

De la misma forma Chávez y Rojas (2019), en la redacción de su proyecto 

sobre la relación del clima organizacional y el desempeño laboral de una de una 

asociación en pro del derecho infantil en la ciudad de Cajamarca, propone como 

objetivo saber cuál es la relación existente entre el desempeño laboral y el clima 

de la organización. Presenta un diseño de investigación aplicado y no 

experimental, evalúa a 26 colaboradores en la empresa los cuales constituyen la 

población total. Los autores concluyen que la relación entre ambas variables es 

positiva y directa. 

En tal sentido Vásquez (2017), en su objetivo mencionó establecer la 

relación que existe entre el comportamiento organizacional y la satisfacción del 

cliente, el método utilizado frecuente y su investigación fue descriptiva 

correlacional de corte transversal y no experimental, la muestra fue de tipo censal 

porque se incluyó a los 81 trabajadores de la empresa elecciones respiratorias. El 

autor concluye que las variables están relacionadas. La presente investigación 

contribuirá en mi estudio ya que se demuestra que el comportamiento 

organizacional guarda una significativa conexión con la satisfacción del cliente. 

Y por último Montoro (2016), precisa en su investigación sobre la relación 

del comportamiento organizacional y el estrés laboral, el objetivo de conocer la 

relación entre ambas variables. De metodología aplicada y descriptiva, nivel 

presentado en este trabajo es correlacional. Presenta una población muestral 

constituida por los 50 trabajadores de la institución. Los resultados mostrados por 

los autores indican existe una relación significativa entre las dos variables. El 

aporte de esta investigación tiene una significativa importancia porque se puedo 

demostrar que  no existe una herencia de identificación con la institución, por lo 

cual los trabajadores no tienen un compromiso emocional con la empresa y se 

recomienda capacitaciones constantes para poder abordar el tema del liderazgo y 

el compromiso basado en un trabajo de equipo y logros compartidos.  

En lo concerniente a las teorías que revisan los enfoques científicos y 

técnicos del comportamiento organizacional, mencionaremos los siguientes: 
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Comportamiento Organizacional 

La teoría de las relaciones humanas presta mucha atención al individuo y a las 

relaciones sociales que éste ejerce en la organización y propone estrategias para 

mejorar en las empresas el aumento de la satisfacción del trabajador y que las 

empresas colaboran con sus trabajadores a lograr su máximo potencial.   

 

Por su parte para Chiavenato (2015). el comportamiento organizacional es un 

área del conocimiento humano referida a las actividades de la empresa y sus 

factores externos, en consecuencia, se convierte en doctrina que depende de los 

factores empresariales, así como del clima y estructura organizacional de la 

empresa (p. 67). 

 

Sin embargo, para Mancera (2016), menciona que el comportamiento 

organizacional se refleja en lo que pueda producir el trabajador ya que al contar 

con un ambiente laboral adecuado y una comunicación fluida se presentan 

perspectivas beneficiosas para lograr una mayor productividad (párr. 8). 

De la misma forma, Davis y Newstrom (2019) justifican el comportamiento 

organizacional como la investigación y medidas aplicativas de teorías a forma de 

percibir como actúan las personas en las empresas (p. 217). 

 

García, García y Pérez (2017). El comportamiento organizacional es una 

disciplina que se apoya de la dirección empresarial y ayuda a entender mejor a 

los trabajadores y a los equipos que se esfuerzan por obtener objetivos 

empresariales (p. 12). En otras palabras, el estudio del comportamiento 

organizacional incide en el comportamiento de los individuos, el comportamiento 

de los grupos y el comportamiento relaciona la estructura social con el fin de 

lograr un mejor desarrollo y desenvolvimiento de las actividades empresariales.  

 

En este contexto Robbins y Judge (2018) mencionan que el comportamiento 

organizacional trata de investigar el impacto que los colaboradores a nivel 

individual, o un conjunto de ellos tiene sobre el formato normativo que la empresa 

tiene sobre su cultura organizacional y comportamiento humano, para esta forma 

mejorar sus procesos y gestiones para obtener eficacia en el avance de la 
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organización. Por ello, el comportamiento organizacional de los trabajadores debe 

de ser un ejemplo claro de eficiencia y aplicarse como un método a las personas 

que trabajan en las organizaciones para que tengan una pauta a seguir de las 

decisiones laborales (p.10) 

 

Dimensiones 

Con respecto a la dimensión Conducta individual Robbins y Judge (2013), 

menciona que las personas que mantienen un adecuado comportamiento, 

colaboran con los otros empleados, son proactivos, evitan discusiones, son 

respetuosos con los reglamentos de la organización, son tolerantes con las 

imposiciones que se dan en función al entorno laboral. Las empresas requieren 

personas que siempre tengan un espíritu proactivo. En consecuencia, se han 

encontrado registros que las organizaciones que cuentan con estos colaboradores 

superan en desempeño a las que no los tienen (p. 27). 

 

Asimismo, en lo que se refiere a la dimensión Conducta Grupal, Robbins y Judge 

(2013), señala que el grupo ejerce una influencia en las personas. Los grupos se 

definen por grupos formales, los cuales alinean la estructura de la organización, 

en los que se les asigna y se establece por una actividad, por ello las metas 

encaminan las conductas que deberían mostrar los integrantes, también tenemos 

a los grupos informales, se forman orgánicamente en el ámbito laboral, estos 

aparecen cuando existe la necesidad de entablar un contacto social (p. 272). 

 

Respecto a la dimensión Estructura organizacional Robbins y Judge (2013), 

definen que esta dimensión proyecta la forma en que los procesos del puesto 

asignado se divida, agrupa y coordinen de manera formal, los ejecutivos deben 

tener en cuenta seis elementos en la estructura de la empresa los cuales son: 

especialización en el trabajo, departamentalización, cadena de mando, extensión 

del control, centralización y descentralización, y formalización (p. 480). 

 

Servicio Postventa 

Con respecto al servicio de posventa Hermidia e Iglesias (2017) sostienen que, es 

el encargado de efectuar el seguimiento  comercial, es aquel departamento 
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orientado a garantizar que el cliente se sentirá satisfecho con la utilización del 

producto o servicio, después de haber adquirido.  Es bastante probable que al 

cliente se le presente alguna situación en la que necesite protección o ayuda. Hay 

que tener presente que no todos los clientes valoraran de la misma manera el 

servicio postventa. Cuando un consumidor adquiere un producto muy caro, lo que 

espera es que no haya fallos, de manera que si se produce algún problema y no 

se ve la respuesta que espera por parte de la empresa, la relación que se 

establece entre él y la empresa se verá dañada.  (Pag.120).  

 

En ese sentido, Kotler (2017) postventa es un ejercicio que permite llegar a la 

satisfacción total e integral del cliente, siendo fundamental para la organización (p. 

75).  

De la misma forma, Pérez (2017)  anotan en referencia al mantenimiento, que los 

productos ingresan a un proceso de deterioro por el tiempo de uso, y 

consecuentemente causen una anomalía en el servicio al cliente (p. 18). De igual 

forma, Sagarna et al. (2016) argumentan que para evitar ello se debe procesar en 

actividades que aseguren un mantenimiento postventa de calidad en relación al 

producto y su tiempo de duración (p. 159). De la misma forma, Pérez (2017) 

comenta sobre el manejo de quejas, que, si ésta se produce, se convierte en un 

indicador de los defectos empresariales y también valora en qué medida pueda 

afectar la satisfacción total del cliente (p. 37). En ese sentido Ullah. Hussain y 

Rehan (2018) comenta que, si bien es cierto, las quejas son datos muy 

importantes para presentar indicadores empresariales, estás se deben filtrar para 

poder identificar la verdadera realidad y sentido de la queja (párr. 1) 

 

Dimensiones 

Respecto a la dimensión Mantenimiento postventa Kotler y Keller (2012) indican 

que, los procesos de mantenimiento postventa y reparación colaboran a que los 

usuarios reserven los productos adquiridos en correcto estado de funcionamiento 

(p. 331) 

Asimismo, con relación a la dimensión Manejo de quejas Kotler y Keller (2012)  

sostienen que, aproximadamente, el 40% de los usuarios que tienen una 

experiencia de mal servicio descartan toda posibilidad de volver a llamar a la 
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empresa responsable. Si estos usuarios pueden quejarse antes de finalizar la 

relación, estarían ofreciendo a la empresa un regalo y ésta se verá beneficiada si 

gestiona la queja correctamente (p. 368). 
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III.MÉTODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de Investigación 

 

          Para comprobar la hipótesis general de la presente investigación se 

utilizara el enfoque cuantitativo porque mediante la estadística se realizara 

la medición de las variables Comportamiento Organizacional y Servicio 

Postventa de en la empresa de acristalamiento Inversiones Erazo Ate Vitarte, 

2020. 

           Esta investigación es de nivel descriptivo correlacional porque las 

dos variables se van a modificar juntas, se identificara y se describirá el origen 

de la dificultad, además tiene como finalidad de analizar la correlación entre 

ambas variables, en ese contexto es necesario contar con programas 

estadísticos. (Valderrama, 2015, p.81) 

           Sera de tipo aplicada porque se está buscando brindar un conjunto de 

soluciones a un problema que se determinado en la sociedad. (Baena, 2017, 

p.18) 

          El diseño es  No experimental porque no se intentara controlar o 

alterar las variables, solo se observaran y analizaran en su estado natural. 

Con corte Transaccional o transversal porque se reunirá y se estudiaran la 

información  en un periodo determinado  (Hernández, Fernández y Baptista, 

2014, p.128) 
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3.2. Variables y Operacionalización 

Las variables son de suma importancia en un estudio científico cuando se pueden 

conectar con otras variables, convirtiéndose en parte de una hipótesis o 

probabilidad  (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.105) 

La operacionalización es donde se especifican los procesos, el método, 

conceptualización  que se considerara para recolectar los datos. (Hernández, 

Fernández y Baptista, 2014, p.120) 

 

Tabla 1: Descripción de las variables 

   Variable Tipo de Variable Categoría 

V1: Comportamiento organizacional  Cualitativa Ordinal 

V2: Servicio postventa Cualitativa Ordinal 

Nota: Elaboración propia   

 

El estudio en mención se representa de la siguiente manera: 

 

M: Principales clientes de la empresa Inversiones Erazo, Ate Vitarte, 2020 

V.1: Primera variable (Comportamiento Organizacional)    

 r: Nivel de relación               

 V.2: Segunda variable (Postventa) 

 

Gráfica de la investigación:    
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

La población del presente estudio se constituye por los clientes frecuentes de la 

empresa de acristalamiento Inversiones Erazo, durante el presente año 2019. 

Esta base registra un número de 30 clientes al 20 de mayo del 2020.    

Muestra 

En este estudio la muestra se define como censal ya que la muestra será igual a 

la población, es decir 30 clientes por lo tanto no se utilizará el muestreo.                                                                                  

Unidad de análisis 

La unidad de análisis serán los clientes de la empresa acristalamiento Inversiones 

Erazo. Las cuales son hombres y mujeres de edad entre 20 a 70 años del 

segmento económico A, B, C y D, de diversas profesiones, tanto independientes 

como dependientes.   

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  

Técnica de recolección de datos  

De esta manera para conocer la información que se procesará en este trabajo la 

técnica utilizada es la encuesta la cual estará conformada por elementos 

informativos estandarizados a fin de poder obtener mediciones reales y 

cuantitativas de ciertas características que tiene la población. 

 

Instrumento de recolección de datos  

Para poder recolectar la información más precisa de las dos variables, 

utilizaremos como instrumento al cuestionario, en este caso, será un cuestionario 

de 12 preguntas para la variable Comportamiento Organizacional  y 12 preguntas 

para la variable Servicio Postventa. 

Tabla 2: Técnica e instrumento de recolección 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Variable Técnica Instrumento  

Comportamiento 

Organizacional 
Encuesta 

Cuestionario con escala de 

Likert 

Servicio Posventa Encuesta 
Cuestionario con escala de 

Likert 
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Validez 

Por consiguiente, la validez del instrumento será validado a través del juicio de 

expertos quienes de acuerdo a Valderrama (2015) vienen a ser el conjunto de 

opiniones de un grupo de profesionales expertos en este tipo de investigaciones, 

esta validez lo que busca es que las preguntas tengan un sentido lógico, que se 

comprendan y cada una de las preguntas tengan coherencia con los indicadores 

(pp. 198-199) 

En ese sentido los cuestionarios de Comportamiento organizacional y Servicio 

postventa, serán validados de acuerdo al criterio de evaluadores expertos, 

reunido por docentes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad 

César Vallejo, quienes consultaron la aplicación de cada uno de los cuestionarios 

de la investigación. 

 

Tabla 3: Expertos validadores del instrumento 

Experto N° Nombres y apellidos Suficiencia 

Experto 1 Mg. Juliana Álvarez Rodríguez Aplicable 

Experto 2 Mg. Ernesto Mayorga Sánchez Aplicable 

Experto 3 Mg. Franklin Escobedo Aplicable 

 

Confiabilidad 

Con respecto a la confiabilidad de los cuestionarios, se va a tomar en cuenta la 

prueba estadística alfa de Cronbach, elaborada con la muestra de 30 clientes. 

Posteriormente se procesará la información, ejecutando el Software Estadístico 

SPSS 25.0. Por consiguiente, el instrumento medirá las variables en estudio. 

     

Tabla 4: Clasificacion de Alfa de Cronbach 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 5 : Estadística de fiabilidad de la variable Comportamiento organizacional 

 

 

La variable comportamiento organizacional   tiene un nivel de confiabilidad, según 

Alfa de Cronbach de 0.823, es entonces que podemos afirmar que el instrumento 

cuenta con una alta confiabilidad. 

 
 
Tabla 6: Estadística de fiabilidad de la variable Posventa 

 

 

La variable servicio postventa tiene un nivel de confiabilidad, según Alfa de 

Cronbach de 0.776, es entonces que podemos afirmar que el instrumento cuenta 

con una alta confiabilidad. 

 

3.5 Procedimiento 

Es importante mencionar que este procedimiento se llevó a cabo durante el 

estado de emergencia decretado por el Gobierno en el contexto de la pandemia 

Covid19 que atraviesa nuestro país. 

1° fase: Preparación de material para la encuesta. 

En esta primera etapa, el 9 de abril se realizó la preparación de la encuesta, vale 

decir que la encuesta se diseñó en una plataforma virtual con la herramienta de 

Google Formularios, en el cual se digitaron las interrogantes con sus respectivos 

botones de control para que el encuestado pueda marcar de manera sencilla, de 

esta forma se realizaron los dos instrumentos, luego se procedió a obtener el link 

para que la persona acceda rápidamente al cuestionario virtual. 

2° fase: Autorización a la empresa para iniciar la encuesta. 

El 22 de abril, en una reunión virtual con el directorio de la empresa, se procedió a 

informar preliminarmente la presentación del informe de investigación exposición 
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de los problemas, objetivos e hipótesis de estudio, asimismo se procedió a 

solicitar autorización para realizar la encuesta a los clientes de la empresa de 

acristalamientos Inversiones Erazo. 

3° fase: Aplicación de la encuesta, registro y procesamiento de datos en el 

programa SPSS. 

El 25 de abril, se iniciaron las coordinaciones con los clientes por medio de 

llamadas telefónicas para que participen de las encuestas virtuales, haciéndoles 

saber que el cuestionario contenía 24 preguntas, y que sigue la escala de Likert, y 

para los fines del estudio solo deben de llenar 1 casilla por cada pregunta. 

Posteriormente, se le envió el link por medio de la red social WhatsApp a cada 

uno de los clientes para que puedan llenar el cuestionario y se les reiteró en todo 

momento el agradecimiento por su participación. 

El 15 de mayo se procedió a tabular los datos reunidos, una vez que se finalizó 

ello, por medio del software SPSS v.25.0 se efectuó el análisis descriptivo. Para 

finalizar, se efectuó la prueba de correlación de Rho de Spearman apoyándose 

del programa SPSS v.25.0. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

 

Con respecto al análisis de datos, el procesamiento de la información se generó 

por medio de una matriz de datos por variable en el programa Excel, de ello se 

obtuvo la totalidad por dimensiones y variables, posteriormente fue calculado por 

el programa SPSS v.25.0, con lo cual se obtendrán resultados de acuerdo a cada 

variable según los niveles y rangos establecidos en los baremos calculados por 

variables y dimensiones. 

Para el análisis descriptivo se realizaron tablas de frecuencias y porcentajes con 

gráficos que describen tendencias sobre la muestra. 

Asimismo, para el análisis inferencial se tomará como base el coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman, que ayudará a determinar el grado de 

correlación de las variables y dimensiones con la prueba de hipótesis, luego se 

representarán en tablas con su respectiva interpretación. 
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3.7. Aspectos éticos 

 

El informe es auténtico, por ello se ha considerado la originalidad de la 

información encontrada, además para obtener dichos datos de manera adecuada, 

a cada encuestado se le ha entregado de un documento de consentimiento, 

mediante el cual tiene la posibilidad de aceptar o denegar su participación en la 

investigación, esto tiene como objetivo proteger y salvaguardar la información del 

participante.  

 

La finalidad de estos análisis es la de entender las causas y consecuencias de las 

variables y en base a ello poder tomar decisiones que favorezcan los aspectos 

administrativos , logrando obtener medidas de toma de decisión y control, aun así 

este tenga sus riesgos y precios, no obstante se toman precauciones en la 

privacidad de los individuos que son partícipes en el estudio teniendo así mismo 

su confidencialidad, proporcionándoles a su vez sobre la información que se van a 

realizar para los fines de la investigación. Todo esto con el fin de salvaguardar la 

seguridad de las personas. 

Se tomó en cuenta las normas establecidas y promulgadas por la institución en la 

resolución universitaria N° 0126-2017/UCV. 
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IV.    RESULTADOS 

4.1. Estadística Descriptiva 

Tabla 7: Estadística descriptiva de la variable Comportamiento Organizacional 

Comportamiento Organizacional 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Malo 8 27,0 27,0 27,0 

Bueno 10 33,0 33,0 60,0 

Extraordinario 12 40,0 40,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0   

Fuente: programa Spss V.25 

 

 

Figura 1: Niveles de Percepción de la Variable Comportamiento Organizacional 

 

Interpretación 

De la tabla 7 y figura 1, podemos observar que 40% que equivale a 12 

encuestados indican que los colaboradores tienen un extraordinario nivel de 

comportamiento organizacional y que el 33% que es igual a 10 de los 

encuestados tienen un buen nivel de comportamiento organizacional y por último 

el 27% que equivale a 8 encuestados tienen un mal nivel de comportamiento 

organizacional. 
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Tabla 8: Estadística descriptiva de la variable Servicio Postventa 

Servicio postventa 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Malo 5 16,0 16,0 16,0 

Bueno 11 37,0 37,0 53,0 

Extraordinario 14 47,0 47,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0   

Fuente: programa Spss V.25 

 

 

 

Figura 2: Niveles de Percepción de la Variable Servicio Postventa 

 

Interpretación 

De la tabla 8 figura 2, se observa que el 47 % que equivale a 14 de los 

encuestados indican que la empresa tiene un eficiente servicio postventa y que el 

37% que es igual a 11 de los encuestados, indica que tienen un regular nivel de 

servicio postventa y por último el 16% que equivale a 5 encuestados tiene un 

deficiente nivel de servicio postventa. 
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Tabla 9: Estadística descriptiva de la dimensión Mantenimiento Postventa 

Mantenimiento Postventa 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Regular 3 10,0 10,0 10,0 

Eficiente 27 90,0 90,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0   

Fuente: programa Spss V.25 

 

 

Figura 3: Niveles de Percepción de la dimensión Mantenimiento Postventa 

 

Interpretación 

De la tabla 9 figura 3 ,se observa que el 90 % que equivale a 27 de los 

encuestados indican que la empresa tiene un eficiente mantenimiento postventa y 

el 10% que es igual a 3 de los encuestados, indica que tienen un regular nivel de 

mantenimiento postventa. 
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Tabla 10: Estadística descriptiva de la dimensión Manejo de Quejas 

Manejo de Quejas 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Regular 1 3,3 3,3 3,3 

Eficiente 29 96,7 96,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0   

Fuente: programa Spss V.25 

 

 

Figura 4: Niveles de Percepción de la dimensión Manejo de Quejas 

 

Interpretación 

De la tabla 10 figura 4, se observa que el 96.7 % que equivale a 29 de los 

encuestados indican que la empresa tiene un eficiente manejo de quejas y el 

3.3% que es igual a 1 de los encuestados, indica que tienen un regular nivel de 

manejo de quejas. 
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Tabla 11: Tabla cruzada de las variables Comportamiento organizacional y 

servicio postventa 

Tabla cruzada Símbolos del Comportamiento Organizacional*Servicio Postventa 

  
Servicio postventa 

Total 
Deficiente Regular Eficiente 

Comportamient

o 

organizacional 

Malo 
Recuento 1 2 2 5 

% del total 3,0 7,0 7,0 17,0 

Bueno 
Recuento 2 5 4 11 

% del total 7,0 17,0 13,0 37,0 

Extraordinario 
Recuento 5 5 4 14 

% del total 17,0 17,0 13,0 47,0 

Total 
Recuento 8 10 12 30 

% del total 27,0 33,0 40,0 100,0 

Fuente: programa Spss V.25 

 

 

Figura 5: Niveles de Percepción cruzada de Comportamiento Organizacional Vs 

Servicio Postventa 

 

Interpretación 

Según la tabla 11 figura 5, el 17% de los encuestados (30 encuestados) indican 

que mientras hay extraordinario nivel de comportamiento organizacional existe 

regular servicio postventa. 
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Prueba de normalidad 

Para la evaluación y validación de hipótesis se prevé los siguientes parámetros 

Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% de margen máximo de error.  

Regla de decisión:  

ρ ≥ α → se acepta la hipótesis nula Ho  

ρ < α → se acepta la hipótesis alterna Hi 

Tabla 12: Prueba de normalidad Kolmogorov–Smirnov 

  
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Estadístic
o 

gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Comportamiento 

organizacional 
,351 30 ,000 ,775 30 ,000 

Servicio postventa  ,252 30 ,000 ,810 30 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: programa Spss V.25 

 

Interpretación 

Según la tabla 12, se tiene una muestra de 30 por lo tanto utilizamos la prueba de 

Shapiro-Wilk que nos indica una significancia de 0,000 por lo tanto los datos no 

tienen una distribución normal, para la prueba de hipótesis utilizaremos el 

coeficiente de Rho de Spearman. (Nivel de confianza al 95%; Valor de 

significancia:   05.0 ). 
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4.2. Estadística inferencial 

 

Tabla 13: Grado de relación según coeficiente de correlación Rho de Spearman 

RANGO RELACIÓN 

-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta 

-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte 

-0.51 a -0.75 
Correlación negativa 

considerable 

-0.11 a -0.50 Correlación negativa media 

-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil 

0.00 No existe correlación 

 + 0.01 a + 0.10 Correlación positiva débil 

+ 0.11 a + 0.50 Correlación positiva media 

+ 0.51 a + 0.75 Correlación positiva considerable 

+ 0.76 a + 0.90 Correlación positiva muy fuerte 

+ 0.91 a + 1.00 Correlación positiva perfecta 

Fuente: Elaboración propia 
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Prueba de Hipótesis general: 

H0. No existe relación significativa entre el comportamiento organizacional y el 

manejo de quejas en la empresa de acristalamiento Inversiones Erazo Ate Vitarte, 

2020. 

H1. Existe relación significativa entre el comportamiento organizacional y el 

mantenimiento postventa en la empresa de acristalamiento Inversiones Erazo Ate 

Vitarte, 2020 

Tabla 14: Correlación Rho de Spearman de las variables: Comportamiento 

Organizacional  y  Servicio Postventa 

 

Correlaciones 

  
Comportamiento 
organizacional 

Servicio post 
venta 

Rho de Spearman 

Comportamiento 
organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,695** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 30 30 

Servicio postventa 

Coeficiente de 
correlación 

,695** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000   

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: programa Spss V.25 

 

Interpretación 

Según la tabla 14 se tiene una significancia de 0.000 menor a 0.05 y una 

correlación de r=0.695 por lo que se infiere que existe evidencia estadística que 

corrobora que el comportamiento organizacional se relaciona con el servicio 

postventa y que dicha relación es positiva moderada. Por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
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Hipótesis específicas 1: 

H0. No existe relación significativa entre el comportamiento organizacional y el 

mantenimiento postventa en la empresa de acristalamientos Inversiones Erazo, 

Ate Vitarte, 2020. 

H1. Existe relación significativa entre el comportamiento organizacional y el 

mantenimiento postventa en la empresa de acristalamientos Inversiones Erazo, 

Ate Vitarte, 2020. 

Tabla 15: Correlación Rho de Spearman de la  variable Comportamiento 
Organizacional  y la dimensión Mantenimiento Postventa 
 

Correlaciones 

  
Comportamiento 
organizacional 

Mantenimiento 
postventa   

Rho de Spearman 

Comportamiento 
organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,817** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 30 30 

Mantenimiento 
postventa   

Coeficiente de 
correlación 

,817** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000   

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: programa Spss V.25 

 

Interpretación 

En cuanto al hallazgo resultante, se puede observar en la tabla anterior que la 

correlación entre las variables, según el Rho de Spearman es r=0.817 lo que 

significa que existe una relación alta y positiva entre las variables, frente al grado 

de Sig. Estadística p=0, 000< 0.05, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alterna, determinando que existe relación alta y significativa 

entre comportamiento organizacional y mantenimiento. 
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Hipótesis específicas 2: 

H0. No existe relación significativa entre el comportamiento organizacional y el 

manejo de quejas en la empresa de acristalamientos Inversiones Erazo, Ate 

Vitarte, 2020.  

H1. Existe relación significativa entre el comportamiento organizacional y el 

manejo de quejas en la empresa de acristalamientos Inversiones Erazo, Ate 

Vitarte, 2020. 

Tabla 16: Correlación Rho de Spearman de la  variable Comportamiento 
Organizacional  y la dimensión Manejo de quejas 
 

Correlaciones 

  
Comportamiento 
organizacional 

Manejo de 
quejas 

Rho de Spearman 

Comportamiento 
organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,734** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 30 30 

Manejo de quejas 

Coeficiente de 
correlación 

,734** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000   

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: programa Spss V.25 

 

Interpretación 

En cuanto al hallazgo resultante, se puede observar en la tabla anterior que la 

correlación entre las variables, según el estadístico Rho de Spearman es r=0.734 

lo que significa que existe una relación alta y positiva entre las variables, frente al 

grado de Sig. Estadística   p=0, 000< 0.05, por lo que se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alterna, determinando que existe relación alta y 

significativa entre comportamiento organizacional y manejo de quejas. 
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IV. DISCUSIÓN 

 A continuación se discutirán los resultados que se obtuvieron desde  los 

antecedentes, teorías relacionadas hasta la parte estadística y metodología. 

Sustentando la hipótesis general como también las hipótesis específicas, donde 

se comprobó que si existe una conexión significativa entre el Comportamiento 

Organizacional y el servicio Postventa en la empresa de acristalamiento 

Inversiones Erazo Ate Vitarte, 2020 

En el presente estudio se consideró al objetivo general en la investigación y se 

encontró una correlación positiva entre las variables generales comportamiento 

organizacional  y servicio postventa, donde el 40% que equivale a 12 encuestados 

indican que los colaboradores tienen un extraordinario nivel de comportamiento 

organizacional y que el 33% que es igual a 10 de los encuestados tienen un buen 

nivel de comportamiento organizacional y por último el 27% que equivale a 8 

encuestados tienen un mal nivel de comportamiento organizacional y donde el 47 

% que equivale a 14 de los encuestados indican que la empresa tiene un eficiente 

servicio postventa y que el 37% que es igual a 11 de los encuestados, indica que 

tienen un regular nivel de servicio postventa y por último el 16% que equivale a 5 

encuestados tiene un deficiente nivel de servicio postventa;  información que se 

corrobora con la investigación hecha por   Vásquez (2017), en su objetivo 

mencionó establecer la relación que existe entre el comportamiento 

organizacional y la satisfacción del cliente, el método utilizado frecuente y su 

investigación fue descriptiva correlacional de corte transversal y no experimental, 

la muestra fue de tipo censal porque se incluyó a los 81 trabajadores de la 

empresa elecciones respiratorias. El autor Concluye que las variables están 

relacionadas. Esta información se corrobora Chiavenato (2015), el 

comportamiento organizacional es un área del conocimiento humano referida a 

las actividades de la empresa y sus factores externos, en consecuencia, se 

convierte en doctrina que depende de los factores empresariales, así como del 

clima y estructura organizacional de la empresa (p. 67). 

Con respecto al objetivo específico uno, existe una correlación positiva alta entre 

la variable comportamiento organizacional y la dimensión mantenimiento 

postventa, donde el 90 % que equivale a 27 de los encuestados indican que la 

empresa tiene un eficiente mantenimiento postventa y el 10% que es igual a 3 de 
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los encuestados, indica que tienen un regular nivel de mantenimiento postventa; 

dato que se corrobora con la investigación de Gómez et al. (2016), tuvo como 

objetivo determinar las estrategias que debe encontrar una empresa comercial 

para aumentar la satisfacción de sus clientes a partir de su servicio postventa en 

la ciudad de Quito. Los autores concluyen en la identificación de factores 

necesarios para desarrollar el plan estratégico, y los más importantes son el 

comportamiento organizacional, la comunicación interna y un sistema de 

mantenimiento postventa adecuado al cliente, y al aplicar estos, al plan 

estratégico de la empresa se reduce la incidencia de problemas en las ventas y 

aumenta la satisfacción a los clientes. Sun, Zhang y Zhou (2016), sostienen que 

este servicio atiende las distintas operaciones de mantenimiento, así como 

también recoger dudas y aclaraciones en el ámbito que exista quejas del servicio 

o producto. 

Con respecto al objetivo específico dos existe una correlación moderada 

entre la variable comportamiento organizacional y la dimensión manejo de quejas, 

donde el 96.7 % que equivale a 29 de los encuestados indican que la empresa 

tiene un eficiente manejo de quejas y el 3.3% que es igual a 1 de los 

encuestados, indica que tienen un regular nivel de manejo de quejas; información 

que se corrobora con la investigación de Saavedra (2018), en su investigación 

oportunidades de la postventa para las empresas de servicio de menor tamaño. El 

autor concluye en materia de servicio postventa que los clientes necesitan 

propuestas innovadoras, sin embargo, en las empresas ya sean pequeñas o 

medianas no muestran estrategias de seguimiento en el manejo de quejas que 

sea práctica y eficaz, pero por encima de todo que satisfaga a los clientes. En ese 

sentido Ullah. Hussain y Rehan (2018) comenta que, si bien es cierto, las quejas 

son datos muy importantes para presentar indicadores empresariales, estás se 

deben filtrar para poder identificar la verdadera realidad y sentido de la queja 

(párr. 1) 

Asimismo, en el presente informe de investigación se encontraron diferentes 

limitantes del estudio 

Libros electrónicos de autores reconocidos últimas ediciones (2018), no 

accesibles. (Previo pago). 
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Compendio de información incompleta y no actualizada, de las empresas 

dedicadas al rubro del sector constructivo en el país. (Proyecto de investigación). 

El corto tiempo para recolectar la información no es óptimo por la coyuntura actual 

a consecuencia de la pandemia por Covid19.  

Limitaciones en la búsqueda de la información relacionada al tema de 

investigación. 

Limitaciones en recursos económicos para realizar el informe de investigación 

(reducción de las ventas en la empresa por la coyuntura actual) 

Bibliotecas físicas de la universidad cerradas, limita la búsqueda de la información 

actualizada. 
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V. CONCLUSIONES 

 

Primero 

Se concluye que, existe una correlación positiva y moderada entre la variable 

comportamiento organizacional y servicio postventa porque cuenta con un grado 

de significancia menor al 5% y tiene un grado de correlación de r=0,695 es decir 

al tener unas mejores prácticas de comportamiento organizacional dentro de la 

organización se obtendrá un mejor servicio postventa en la empresa de 

acristalamientos Inversiones Erazo, Ate Vitarte, 2020. 

 

Segundo 

Se concluye que, existe una correlación positiva muy alta entre la variable 

comportamiento organizacional y la dimensión mantenimiento postventa porque 

cuenta con un grado de significancia menor al 5% y tiene un grado de correlación 

de r=0,817 es decir al tener unas mejores prácticas de comportamiento 

organizacional dentro de la organización se obtendrá un mejor mantenimiento 

postventa en la empresa de acristalamientos Inversiones Erazo, Ate Vitarte, 2020. 

 

Tercero 

Se concluye que, existe una correlación positiva alta entre la variable 

comportamiento organizacional y la dimensión manejo de quejas postventa 

porque cuenta con un grado de significancia menor al 5% y tiene un grado de 

correlación de r=0,734 es decir al tener unas mejores prácticas de 

comportamiento dentro de la organización se obtendrá un mejor manejo de quejas 

en la empresa de acristalamientos Inversiones Erazo, Ate Vitarte, 2020. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

Primero 

En relación al objetivo general, se recomienda fomentar un clima organizacional 

adecuado basado en políticas de motivación a los colaboradores, generando un 

ambiente acogedor para que para que el trabajador pueda tener una adecuada 

interrelación con los demás y esto conlleve a brindar una atención postventa 

eficiente a los clientes. 

 

Segundo 

En cuanto al primer objetivo específico, recomienda establecer políticas que 

desarrollen una adecuada estructura organizacional, es decir implementar un plan 

estratégico basado en un estudio de las características propias de la organización 

en el que participan todos los trabajadores. Socializando periódicamente por 

medio de talleres y capacitaciones que aborden los temas del comportamiento en 

la organización son políticas adecuadas y como este factor colabora en un mejor 

servicio a los clientes, no solamente en el servicio postventa preparación del 

servicio y durante la implementación del mismo. 

 

Tercero 

En cuanto al segundo objetivo específico se recomienda Implementar un puesto 

laboral que se encarga de atender al cliente estratégicamente permitiendo 

establecer filtros para verificar el sentido de alguna queja que puede existir en 

relación al servicio, así como también presentar propuestas innovadoras para que 

el cliente pueda colmar sus expectativas en relación al servicio brindado. 
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ANEXOS 

ANEXO 1: Matriz de Operacionalizacion de variables 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítem 
Escala de 
valoración 

Rango 

Comportamiento 
Organizacional 

Según Chiavenato (2015)   
El comportamiento 

organizacional es un área 
del conocimiento humano 
referida a las actividades 

de la empresa y sus 
factores externos, en 

consecuencia, se convierte 
en doctrina que depende 

de los factores 
empresariales, así como 

del clima y estructura 
organizacional de la 

empresa (p. 67). 

Para poder medir la 
variable  

Comportamiento 
Organizacional se 

consideró 3 
Dimensiones: Conducta 

individual, Conducta 
grupal y Estructura 
Organizacional. Las 

cuales se midieron con 
el instrumento de 
cuestionario de 12 

preguntas aplicada  a 
los Clientes de la 

empresa  Inversiones 
Erazo, Ate Vitarte, 2020 

Conducta 
individual 

Personalidad 1 Escala de 
Medición Ordinal 

Tipo LIKERT 

Malo          
Bueno 

Extraordinario 

Valores 2 

Actitudes 3 
1.Siempre 

Habilidades 4 

Conducta 
Grupal 

Liderazgo 5 
2.Casi Siempre 

Comunicación 6 

Toma de decisiones 7 
3.A veces 

Estructura 
organizacional 

Ambiente Físico 8 

Recursos 9 
 3.Casi Nunca 

Cultura organizacional 10 

Procesos 11 
4.Nunca 

Normatividad 12 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítem 
Escala de 
valoración 

Rango 

Servicio    
Postventa 

Según Kotler (2017) 
postventa es un ejercicio 
que permite llegar a la 

satisfacción total e integral 
del cliente, siendo 

fundamental para la 
organización (p. 75) 

Para poder medir la 
variable Servicio 

Postventa  se consideró 
2 Dimensiones: 
Mantenimiento 

Postventa y Manejo de 
quejas. Las cuales se 

midieron con el 
instrumento de 

cuestionario de 12 
preguntas aplicada  a 

los Clientes de la 
empresa  Inversiones 

Erazo, Ate Vitarte, 2020 

Mantenimiento 

Cumplimiento 1 Escala de 
Medición Ordinal 

Tipo LIKERT 

Deficiente        
Regular  
Eficiente 

Tiempo de respuesta 2 

Nivel de satisfacción 3 
1.Siempre 

Tiempo de entrega 4 

Recursos 5 
2.Casi Siempre 

Solicitudes 6 

Manejo de 
quejas 

Desempeño del 
sistema 

7 
3.A veces 

Causas 8 

Procedimientos 9 
 3.Casi Nunca 

Cantidad de quejas 10 

Tiempos para 
solucionar las quejas 

11 
4.Nunca 

Repercusión 12 
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ANEXO 2: Instrumento de recolección de datos 

ENCUESTA DE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL 

DATOS INFORMATIVOS:      CARGO     SEXO 

                 CONDICIÓN                                                 NIVEL DE INSTRUCCIÓN     

 

 INSTRUCCIONES.  

El propósito del cuestionario es evaluar: Comportamiento Organizacional y el servicio postventa en 

la empresa de acristalamientos Inversiones Erazo, Ate Vitarte, 2020 

Cabe, recalcar que este cuestionario es anónimo por lo cual le agradeceré 

Responder en forma objetiva y veraz las siguientes interrogantes. 

-   Por favor no deje preguntas sin contestar. 

-   Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala siguiente: 

 

(1)  SIEMPRE 
(2)  CASI 
SIEMPRE 

(3)  AVECES (4)  CASI NUNCA (5) NUNCA 

     Instrumento de investigación.  

Nº DIMENSIONES/ÍTEMS 
ESCALA DE 

VALORACIÓN 

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL 

  1 2 3 4 5 
CONDUCTA INDIVIDUAL 

1 
¿Con qué frecuencia se observa que el personal de la empresa 
trabaja muy motivado? 

1 2 3 4 5 

2 
¿Con qué frecuencia se observan los valores y principios de los 
empleados en el trato con los clientes? 

1 2 3 4 5 

3 
¿Con qué frecuencia  los empleados muestran una correcta actitud 
en la atención a los clientes? 

1 2 3 4 5 

4 

¿Con qué frecuencia se observa la aplicación de habilidades 
blandas (liderazgo, trabajo en equipo, actitud de servicio, 
negociación) en los empleados? 

1 2 3 4 5 

CONDUCTA GRUPAL 

5 
¿Con qué frecuencia se observa el liderazgo del gerente de la 
empresa? 

1 2 3 4 5 

6 
¿Con qué frecuencia los canales de comunicación de la empresa 
son los más adecuados? 

1 2 3 4 5 

7 
¿Con qué frecuencia observa que cada empleado cuenta con una 
tarea específica? 

1 2 3 4 5 

 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

8 
¿Con qué frecuencia el proceso de venta y ejecución del trabajo por 
parte de la empresa se encuentra organizado? 

1 2 3 4 5 

9 
¿Con qué frecuencia se observa en la empresa una óptima cadena 
de mando en la ejecución de las labores? 

1 2 3 4 5 

F M 

CONTRATADO ESTABLE 

 

SUPERIOR TÉCNICA SECUNDARIA 
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10 
¿Con qué frecuencia las labores realizadas por la empresa son 
supervisadas de manera óptima? 

1 2 3 4 5 

11 
¿Con qué frecuencia se observa que el gerente de la empresa 
empodera a los empleados para que tomen decisiones? 

1 2 3 4 5 

12 
¿Con qué frecuencia se observa que la empresa cumple una 
correcta formalización, de los puestos de trabajo? 

1 2 3 4 5 

 

ENCUESTA DE SERVICIO POSTVENTA 

 

Nº DIMENSIONES/ÍTEMS 
ESCALA DE 

VALORACIÓN 

SERVICIO POSVENTA 

  1 2 3 4 5 
MANTENIMIENTO 

1 
¿La empresa cumple con el servicio de mantenimiento cuando es 
requerida? 

1 2 3 4 5 

2 
¿Con qué frecuencia los tiempos de repuesta de la empresa son 
óptimos? 

1 2 3 4 5 

3 
¿Con qué frecuencia te sientes muy satisfecho con el servicio de la 
empresa? 

1 2 3 4 5 

4 
¿Con qué frecuencia la empresa soluciona los problemas 
presentados después de la venta? 

1 2 3 4 5 

5 
¿La empresa cuenta con todos los materiales necesarios para 
realizar el servicio de mantenimiento? 

1 2 3 4 5 

6 
¿Con qué frecuencia la empresa responde ante la solicitud de 
mantenimiento posventa? 

1 2 3 4 5 

 MANEJO DE QUEJAS 

8 
¿La empresa maneja de manera adecuada las quejas y reclamos de 
los clientes?  

1 2 3 4 5 

9 
¿Con qué frecuencia el gerente de la empresa asume la 
responsabilidad y trata de resolverla? 

1 2 3 4 5 

10 
¿Los procedimientos para realizar una queja o reclamo se realizan 
sin mayor dificultad? 

1 2 3 4 5 

11 
¿Se encuentras disponible toda la información acerca de cómo 
atender y resolver una queja o reclamo? 

1 2 3 4 5 

12 
¿Con qué frecuencia las quejas y reclamos son resueltas de manera 
óptima? 

1 2 3 4 5 
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ANEXO 3: Validación de instrumento 
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ANEXO 4: Matriz de datos 

 

 

 



49 
 
 

 

 


