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Presentacién

La presente tesis de maestria se denomina “Clima Organizacional y Calidad de
Servicio en la Divisibn Comercial del BCP en el distrito de Comas, 2016” surge
como un analisis al entorno laboral del trabajador de la division comercial del BCP
y su implicancia en la calidad de servicio, tiene como objetivo determinar la
relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

En el contexto de la globalizacion, en los ultimos afios, se observa que
crece el interés en las organizaciones por enfocar la atencion al capital humano
que trabaja en dichas organizaciones, en tal sentido la siguiente tesis presenta el
trabajo de investigacion realizado en la division comercial del BCP donde se toma
la expresién y opinion de los colaboradores sobre el funcionamiento de la
organizacion y como se sienten en ella; para poder determinar la relaciéon
existente entre clima organizacional y de calidad de servicio se realizé un tipo de
investigaciébn basica sustantiva, de disefio descriptiva, no experimental,
correlacional. Asi mismo se tomé como instrumento el cuestionario, los mismos
gue fueron resueltos por una poblaciéon de 135 colaboradores. Con este trabajo se
toma conciencia de que, ademas de la remuneracién, es importante prestar
atenciéon a las necesidades de los colaboradores en la toma de decisiones y de

generar oportunidades de realizacion personal de ellos.

Como resultado se obtiene que el clima organizacional influye
notablemente en la eficiencia y productividad de una organizacién. Por esta razén
consideramos de suma importancia llevar a cabo un estudio destinado a
comprobar si el Clima Organizacional Division Comercial del BCP en el distrito de

Comas repercute en la calidad de servicio.
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Resumen

El objetivo de este trabajo de investigacion fue determinar la relacion que existe
entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la divisibn comercial del

Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas.

Para este trabajo se realizd una investigacion de tipo basica, perteneciente
a los estudios correlaciénales. El disefio de estudio es no experimental para
observar las reacciones como se presentan en su contexto habitual, para luego
proceder al analisis de éstas. La poblacion fue conformada por 135 trabajadores
de la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas,
correspondientes a las agencias de La Pascana, Collique, Chimpu Ocllo,
Belaunde, Santa Luzmila y Tupac Amaru, de la cual para el analisis estadistico se
recogid una muestra de 100 de los trabajadores mencionados, procediendo a
realizar la toma de una encuesta, como resultado del analisis obtuvimos que
existe relacion directa entre el clima organizacional y calidad de servicio en la

division comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas.

Los datos obtenidos permiten concluir que en este caso en particular se
presenta una relacion suficiente y positiva entre las variables que intentamos
medir. En conjunto las correlaciones entre ambos tipos de variables, de clima
organizacional y de Calidad de atencién, confirman la validez de las subescalas

de clima pues estas relaciones responden a hipétesis muy plausibles.

Palabras claves: clima organizacional — calidad de servicio — division

comercial
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the
organizational climate and quality of service in the commercial division of the Bank

of Credit of Peru in the district of Comas.

For this work a basic type research was carried out, belonging to the
correlation studies. The study design is non-experimental to observe the reactions
as presented in their usual context, then proceed to the analysis of these. The
population was made up of 135 workers of the commercial division of the Bank of
Credit of Peru in the district of Comas, corresponding to the agencies of La
Pascana, Colligue, Chimpu Ocllo, Belaunde, Santa Luzmila and Tupac Amaru, of
which for the analysis We collected a sample of 100 of the workers mentioned
above, proceeding to take a survey, as a result of the analysis we obtained that
there is a direct relationship between the organizational climate and quality of
service in the commercial division of the Bank of Credit of Peru in the district of

Comas.

The data obtained allow us to conclude that in this particular case there is a
sufficient and positive relationship between the variables that we are trying to
measure. Together, the correlations between the two types of variables,
organizational climate and Quality of care, confirm the validity of the climate

subscales because these relationships respond to very plausible hypotheses.

Keywords: Organizational Climate - Quality of service - Commercial

Division.
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1.1 Antecedentes

Antunez (2015) El clima organizacional como factor clave para optimizar el
rendimiento laboral de los empleados del &rea de caja de las agencias de
servicios bancarios BANDESCO ubicadas en la ciudad de Maracay, estado Aragu,
Venezuela, para optar el grado de Magister en Administracion del trabajo y
relaciones laboral en la Facultad de Ciencias Econ6micas y sociales de la
Universidad de Carabobo. Realizd su investigacién al encontrar fragilidad en el
clima organizacional influyendo esto en forma negativa el desempefio de los
trabajadores. Su objetivo general fue definir el clima organizacional como agente
esencial para mejorar el desempefio laboral de los empleados del area de caja de
las agencias de servicios bancarios Banesco ubicadas en la ciudad de Maracay,
estado Aragua. Metodoldgicamente, usé la modalidad de investigacién de campo,
de tipo descriptiva, con base documental. La poblacién y muestra fue conformada
por treinta (30) empleados del area antes mencionada. La técnica utilizada fue la
encuesta y como instrumento el cuestionario, el mismo que se determind por
preguntas cerradas de acuerdo a la escala de Likert y contrastadas a la
autenticidad del contenido y a la confiabilidad Alfa de Cronbach que fue igual a
0,88. Los métodos de analisis de datos fueron la cuantitativa y la cualitativa. La
investigaciéon concluye que los empleados encuestados estan relativamente
motivados, si bien es cierto disponen de tecnologia, buena organizacién y cuentan
con herramientas indispensables para trabajar en equipo, los haberes que reciben
no cubren sus expectativas, convirtiéndose este en un factor que les genera

insatisfaccion.

Meléndez (2015) Relacion entre el clima laboral y el desempefio de los
servidores de la subsecretaria administrativa financiera del ministerio de finanzas,
en el periodo 2013-2014, Quito - Ecuador, para optar el grado de magister en
gestion del talento humano en la direccién general de posgrados de la universidad
tecnoldgica equinoccial. Se realiza este trabajo para determinar que influencia
existe entre el clima organizacional y el cumplimiento laboral de los empleados de
la Subsecretaria General Administrativa Financiera, este trabajo de investigacion

abre la posibilidad de comprender y determinar indicadores que se deberan
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enriquecer para lograr como empresa el cumplimiento de sus metas trazadas.
Para obtener resultados se procedi6 a realizar una encuesta guia para determinar
el nivel de confiabilidad del test, esto conocido como Alfa de Crombach, luego de
obtener el valor de 0.98 se ingreso estos resultados al programa SPSS Estatistic,
el cual permiti6 a determinar las correlaciones existentes entre variables
independiente, dependiente y moderadora. Se concluye que el clima
organizacional influye en el desempefio de los trabajadores y se recomienda

enfocar recursos para fortalecer el clima organizacional.

Pérez et. al (2015) Clima organizacional y satisfaccion laboral en los
trabajadores del instituto de investigaciones de la Amazonia peruana, periodo
2013, Iquitos - Peru, para optar el grado académico de magister en gestion
empresarial de la escuela de post grado facultad de ciencias econémicas y de
negocios de la universidad nacional de la Amazonia Peruana. En la tesis
mencionada se presenta el nivel de clima organizacional y satisfaccion laboral en
los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana, durante
el periodo comprendido de abril a diciembre del 2013. Se Utilizaron cuestionarios
de clima organizacional de Sonia Palma (1999) y de satisfaccion laboral de Price,
adaptada al contexto peruano por Alarco (2010), se conté con una muestra de
107 empleados del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana en las
ciudades de Iquitos y Pucallpa, los mismos que fueron resueltos individualmente
en forma andnima y en un mismo tiempo. Como resultado se concluyd que existe
influencia del Nivel Medio (57.9%), demostrando esto, que un favorable clima
organizacional influye en la satisfaccion laboral; debido a una relacion causa

efecto positivo entre el Clima Organizacional y la Satisfaccién Laboral.

Gamarra (2014) Percepcion de Directivos y Docentes sobre cuatro
categorias del Clima Organizacional en una Institucion Educativa Estatal de la
UGEL 04 de Coma, Lima - Peru, para optar el grado el grado de magister con
mencion en gestion de la educacion en la escuela de posgrado de la Pontificia
Universidad Catolica del Peru. Esta tesis pretende analizar la apreciacion que
tienen los directivos y docentes acerca de cuatro categorias del clima

organizacional de una Institucibn Educativa de gestion estatal, ubicada en el
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distrito de Comas. Se inicia la investigacion con el siguiente cuestionamiento
¢Cudles es la apreciacion de los directivos y docentes sobre el clima
organizacional en una institucion educativa estatal de la UGEL 04 de Comas?
Esta investigacion nos muestra los vinculos interpersonales, pasion por las metas,
reconocimientos y como se valora el trabajo realizado. Se tom6 una muestra de 8
personas, se tomé como referencia la similitud caracteristica como: nivel de
ensefianza, condicion laboral y su experiencia docente en la institucion educativa.
Su disefio es de enfoque cualitativo y de caracter descriptivo, tomando como
técnica la entrevista, de esta manera se nos permitié6 examinar los conceptos que
manejan los directivos y docentes, asi mismo permitié sacar a luz componentes
escondidos gracias a las entrevistas antes mencionadas, componentes como:

confianza, presién, apoyo y reconocimiento.

Toala (2014) Disefio de clima organizacional como mecanismo de atencién
y su incidencia en el desempefio profesional de los servidores publicos del ilustre
municipio de Jipijapa-2013, Trujillo - Perq, para optar el grado de doctor en
administracion en la seccién de postgrado de ciencias econémicas de escuela de
postgrado universidad privada Antenor Orrego. La investigacion realizada estudio
cémo influia un modelo de clima organizacional con respecto al desempefio de
los empleados del municipio de Jipijapa, para lo cual se utilizé un tipo de estudio
de investigacion aplicada, transversal, cuantitativo — cualitativo, orientando a
profundizar casos especificos y no generalizar. Se utilizO una muestra de 107
empleados del municipio antes mencionado, se utilizé la encuesta y entrevistas
como instrumentos de recoleccion de datos, los mismo que son realizados en
forma andnima para asegurar la veracidad de los datos, como resultado se
concluyé que toda organizacion genera una cultura y esta influye en el
comportamiento y desempefio de los trabajadores. Se recomendd aplicar un
disefio de clima organizacional en la municipalidad de Jipijapa para obtener
mejoras en el desempefio profesional, mas aun mejorar en el cumplimiento de sus

funciones

Panduro (2013) Asociacion entre el clima organizacional y la calidad de
atencion en los servicios de salud del hospital rural de picota periodo junio 2011 a
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mayo 2012, Tarapoto - Peru, para optar el grado académico de magister scientiae
en gestion de salud publica en el programa de maestria en salud publica con
mencion en planificacion y gestion en salud de la escuela de postgrado de la
universidad nacional de San Martin Tarapoto. El trabajo de investigacion presenta
como objetivo evidenciar la relacion que existe el clima organizacional y calidad
de atencién en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota, periodo junio
2011-mayo 2012, para este estudio se utiliz6 un modelo descriptivo correlacional,
tomando como coeficiente de contraste X2 (ji — cuadrado). La muestra tomada
fue de 45 trabajadores del hospital, como resultado se obtuvo que existe relacién
entre el clima organizacional y calidad de atencion, presentandose una mayor
aceptacion por parte de los trabajadores para con las metas y programas de la
empresa, debido a la claridad que existe por parte de los directivos con respecto
los criterios y politicas de la empresa, siendo claros y especificos en la vision y

mision de ésta.

Olaizola (2012) Clima Organizacional y desempeio gerencial del personal
directivo en la E.B. Dr. Francisco Espejo, Valencia - Venezuela, para optar el titulo
de magister en gerencia avanzada en educacion en la facultad de ciencias de la
educaciéon direccion de estudios de postgrado maestria gerencia avanzada en
educacién de la universidad de Carabobo. Esta investigacion tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y el desempefio
gerencial del personal directivo hacia una gestion de calidad, se realiz6 un estudio
de tipo no experimental, tomando una muestra de 19 docentes, como instrumento
se valié de una encuesta compuesta por 44 preguntas cerradas, tomando como
elemento de confiabilidad el coeficiente alfa de Cronbach, como resultado se
evidencia que existe desconocimiento del tipo de clima organizacional, teniendo
COmo consecuencia carencias de sus competencias administrativas y habilidades

gerenciales.

Suarez (2015) EIl nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas
aplicando el modelo servqual caso: centro de idiomas de la universidad nacional
del callao periodo 2011 - 2012, Lima - Peru, para optar el grado académico de

magister en administracion con mencion en mercadotecnia en la unidad de
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posgrado de la facultad de ciencias administrativas de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos. Su trabajo tuvo como objetivo analizar el nivel de calidad
de servicio en el Centro de Idiomas de la Universidad del Callao durante el
periodo 2011 - 2012, el autor utiliz6 como instrumento el modelo SERVQUAL,
gue sirve como base para un cuestionario tomado a los clientes para establecer la
apreciacion que ellos tienen sobre el servicio que presta CIUNAC, de esta manera
determinar el nivel de servicio. Como resultado se obtuvo que los clientes tenian
una apreciacion negativa, es decir no siente que los colaboradores estan
predispuesto para asesorarlos en los trdmites que ellos requieren, se sugirié un
protocolo de atencion al cliente para mejora la calidad de servicio que ellos
prestan. Este trabajo tuvo como resultado un punto de partida para una
restructuracion y ejecucion de protocolo de atencion que cubra las expectativas

de los clientes, mejorando de esta manera su apreciacion hacia ellos.

Arrué (2014) Andlisis de la calidad del servicio de atencion en la oficina
desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepcion del usuario periodo junio a
setiembre de 2014, Perq, para optar el grado académico de magister en gestion
publica en la escuela de postgrado “José Torres Vasquez” en la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana. En su tesis analiza la percepcion que tienen
los clientes con respecto a la calidad de servicio brindada por la oficina
desconcentrada de OSIPTEL Loreto, tuvo como objetivo realizar mejorias en
calidad de servicio, proponiendo e incrementando propuestas que cubran las
expectativas del usuario. Para este andlisis se utiliza una investigacion de tipo
transversal descriptivo no experimental. Como resultado de la investigacion se
obtuvo que la percepcion que tienen los usuarios sea relativamente baja teniendo

como resultado un 62% de satisfaccion del servicio recibido.

Del Salto (2014) Evaluacion de la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario que asiste a la consulta en el departamento médico del instituto nacional
Mejia en el periodo 2012, Quito — Ecuador, para optar el grado académico de
magister en gestion en salud, en la facultad de ciencias médicas de la
universidad central del Ecuador. En el trabajo realizado se analiza la calidad de la

atencion que brinda el Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia y la
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satisfaccion de sus estudiantes, docentes y personal administrativo en relacién a
cubrir sus necesidades de salud en el periodo 2012. En este trabajo se utiliza un
disefio de estudio observacional con un disefio epidemiologico analitico
transversal para la cual se toma una muestra de 391 personas, como instrumento
se toma una encuesta de 20 items, con una X confiabilidad medida por alpha de
Cronbach de 0,832. Se tomd como primordiales indicadores de medicién calidad
y satisfaccion. Los resultados de este analisis dieron como resultado que existe
un 92,1% de los encuestados con satisfaccion en la atencion, 1C95%: 88,97 -
94,36%, asi mismo se relaciona que a mayor indiferencia y descortesia tienen
menor grado de satisfaccién. (r=-0,184; p 0,000...). Se concluye que la relacion la
calidad de atencién tiene relacion directa con la satisfaccion percibida por el

usuario.

Garcia (2013) Efectos de la calidad de servicio y de la satisfaccion del
cliente sobre la fidelidad a los servicios oficiales de postventa de automocion
espafioles, Madrid - Espafia, para optar el titulo de Doctor en el Departamento de
Economia y Direccion de Empresas Alcala de Henares de la Facultad de
Ciencias Econ6micas, Empresariales y Turismo de la Universidad de Alcala. El
objetivo de este trabajo de investigacion fue definir la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la fidelidad a los servicios de post venta de automocion
espafiol, de esta manera determinar qué estrategia tomar para ser mas efectivos
en la fidelidad del cliente. Para esta investigacién se tomé una muestra de 17.000
clientes de los servicios oficiales de dos marcas, una de gama alta y otra del
segmento generalista, el estudio fue de tipo longitudinal a lo largo de dos afios,
relacionandose los indicadores iniciales de calidad de servicio percibida,
satisfaccion del cliente y otras variables con la recurrencia de compra del cliente
(tanto en lo que se refiere a su fidelidad al taller oficial como a su lealtad hacia la
red de la marca). En cuanto a las técnicas de andlisis se utilizé la clasificacion
multiple (ACM), el analisis AID (automatic interaction detection) y el andlisis
causal, en concreto la modelizacion de ecuaciones estructurales basada en
minimos cuadrados parciales (PLS-SEM, partial least squares — structural
eguation modeling), obteniéndose como resultado que no existe relacion entre la

calidad de servicio y la satisfaccién del cliente con relacion a la fidelidad de los
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clientes, observandose en este estudio resultados menor a lo esperado, sin
embargo se define que el indicador de mayor relacién con la fidelidad del usuario

es la vigencia de garantia del vehiculo ofrecida por la empresa.

Garcia (2012) Evaluacion de la calidad y calidez de atencion a los usuarios
del subcentro de salud el bosque. Propuesta gerencial de mejoramiento. Periodo
2011”, Guayaquil - Ecuador, para optar el grado de magister en gerencia y
administracion de salud en la facultad de ciencias médicas de la universidad de
Guayaquil. En el presente trabajo tiene como objetivo determinar una metodologia
de evaluar la calidad en la atencion de los servicios publicos, analizando las
respuestas a las encuestas de los usuarios, de esa manera determinar las
dificultades recurrentes en la calidad y calidez en la atencién de servicio. Como
resultado de las encuestas se determina que existe una relacion directa entre la
calidad y calidez de servicio dando que entre los encuestados tenemos como
resultados que en un 79% que a mayor calidez en la atencion se toma como

resultado una mejor calidad de servicio.

GOmez (2012) Evaluacion de la calidad de programas de servicios
sociales, Granada - Espafia, para optar el titulo de doctor en el programa de
doctorado andlisis de los problemas sociales del departamento de sociologia de la
universidad de granada. EIl trabajo que se presenta en esta tesis doctoral
desarrolla un modelo conceptual y metodolégico para la evaluacién de la calidad
de programas de servicios sociales comunitarios. Esta propuesta se aplica en el
programa de tele asistencia domiciliaria que gestiona desde 1994 Diputacion
Provincial de Granada en los municipios de la provincia con una poblacién inferior
a 20.000 habitantes. Con este propoésito, se examina la evolucién seguida por los
servicios sociales personales como area basica del Estado de Bienestar, asi
como los programas y prestaciones fundamentales en Espafia y Andalucia. En la
parte tedrica se exponen los planteamientos conceptuales y tipologias relativas a
la evaluacion de programas sociales, y se analizan de forma especifica los
modelos basicos existentes para el estudio de la calidad de los servicios, su
aplicacién a la Administracion Puablica, y de manera mas especifica a los servicios

sociales publicos. A nivel metodolégico, se utilizan técnicas de produccion de
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datos cuantitativas y cualitativas, -encuesta, entrevistas en profundidad y grupos
de discusion-, las mas utilizadas en el ambito de la disciplina sociologica, y se han
obtenido datos secundarios correspondientes a la realidad objeto de estudio. El
analisis estadistico se ha llevado a cabo en tres niveles: univariable, bivariable y
multivariable. EI modelo de calidad percibida propuesto no solo se fundamenta en
la medicion de la satisfaccion de los usuarios con las distintas dimensiones de
calidad, sino que considera la percepcion subjetiva sobre sus efectos en el
bienestar personal y la relacion con factores de coproducciéon del servicio, muy
relevantes en numerosos programas que se implementan desde servicios
sociales comunitarios. Todo ello desde la percepcion subjetiva de los propios
beneficiarios, como aproximacién imprescindible para la mejora continua de
programas y actuaciones, principio mas importante de la busqueda de la calidad y
la excelencia. Los resultados muestran una satisfaccion muy elevada con el

servicio y con las diferentes dimensiones examinadas del mismo.

Lascurain (2012) Diagnéstico y propuesta de mejora de calidad en el
servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida, México,
para optar el grado de maestra en ingenieria de calidad en la universidad
iberoamericana. La calidad en el servicio ha adquirido una gran importancia en
todos los negocios, dado que los clientes actualmente tienen expectativas mas
elevadas y la competencia es mayor, ya que cada proveedor trata de igualar o
exceder dichas expectativas. Los fabricantes que deseen prosperar, ademas de
competir con productos que incluyan las ultimas tecnologias disponibles, deberan
ofrecer servicios de calidad y anticiparse para responder a una amplia serie de
necesidades de los clientes. La competitividad ya no sélo se trata de saber cémo
fabricar un producto, sino de cémo servir a los clientes antes y después de la
fabricacion. Es por esto que la calidad en el servicio es utilizada en las
organizaciones como una herramienta de diferenciacion. Desafortunadamente
s6lo algunos empresarios mexicanos se han dado cuenta de la importancia de la
calidad en el servicio, mientras observan como la competencia, nacional y
extranjera, crece de manera importante en el mercado. Para algunas
organizaciones la calidad en el servicio no es considerado como algo en lo que se

deba de invertir recursos, puesto que no es un bien tangible. Sin embargo, si se
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invierte lo necesario en este elemento los clientes lo perciben, lo comentan y
regresan a consumir. Segun el articulo “Cémo no satisfacer a los clientes” de
Finkelman y Golanl , el 68% de la pérdida de clientes en las empresas
industriales se debe a la “indiferencia de la empresa”, el 59% de las compras
hechas a empresas de servicios se debe a la “satisfaccion anterior” y el 44% a la
“calidad del servicio”. El servicio se convierte entonces en una posibilidad para
elevar el nivel de percepcion que tiene el cliente respecto al producto,
aumentando asi su valor. Actualmente un “buen servicio” cuenta con algunos
elementos como rapidez de respuesta, amabilidad, profesionalismo y credibilidad
entre otros aspectos importantes.

1.2 Fundamentacioén cientifica, técnica o humanistica.

Clima organizacional

El término clima se deriva de la meteorologia que, al referirse a las organizaciones
traslada analégicamente una serie de rasgos atmosféricos que mantienen unas
regularidades determinadas y que denominamos clima de un lugar o region, al
clima organizacional, traduciéndolos como un conjunto particular de préacticas y

procedimientos organizacionales (Schneider, 1975).

Koys & Decottis (1991), sefialaron que estudiar los climas en las
organizaciones ha sido dificil debido a que se trata de un fendmeno complejo y
con multiples niveles; por ejemplo, actualmente la bibliografia existente debate
sobre dos tipos de clima: el psicologico y el organizacional. El primero se estudia
a nivel individual, mientras que el segundo se estudia a nivel organizacional.
Ambos aspectos del clima son considerados fendbmenos multidimensionales que
describen la naturaleza de las percepciones que los empleados tienen de sus

propias experiencias dentro de una organizacion.

Asi también, puede que existan multiples climas dentro de la misma
organizacion, ya que la vida en la organizacion puede variar en cuanto a las
percepciones de los miembros segun los niveles de la misma, sus diferentes

lugares de trabajo, o las diversas unidades dentro del mismo centro de trabajo.
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Asi, las compafiias pueden tener un clima para el servicio al cliente, Schneider
(1980), y otro para la seguridad, Zohar (1980).

Una cronologia de las definiciones que los investigadores han ofrecido para
el clima denota la elaboracion del concepto desde las propiedades vy
caracteristicas percibidas de la organizacion, discutidas por Forehand & Gilmer
(1964) y Friedlander & Margulies (1969), las representaciones e interpretaciones
cognoscitivas de James & Jones (1974), de James & Sells (1981) y de Schneider
(1975), a las percepciones generales o sumarias de Schneider & Reichers (1983).
El concepto recoge entonces, desde las caracteristicas de la organizacién
determinadas como percepciones (donde se presume dominan los factores de
organizaciéon o circunstanciales); los esquemas cognoscitivos (donde los factores
individuales son primarios determinantes); y las percepciones sumarias (donde
persona Yy situacion interactan). Sin embargo, aparentemente, no existe
investigacion que trate si alguna de estas conceptualizaciones tiene un apoyo

empirico mayor.

El tratamiento del clima como percepcion genérica de situaciones ha tenido
la ventaja de permitir evaluaciones sumarias del contexto en investigaciones que
de otra manera estarian focalizadas en gran parte en el nivel individual. Sin
embargo, el clima como concepto, tiene limites especificos que lo distinguen de
otras caracteristicas y de otras percepciones. Dos cualidades definidas y
constantes del clima persisten en sus diversas conceptualizaciones: es una
percepcion y es descriptiva. Las percepciones son sensaciones o realizaciones
experimentadas por un individuo. Las descripciones son informes de una persona

de estas sensaciones.

En base a la acumulacion de experiencia en una organizaciéon, las
personas generan unas percepciones generales sobre ella, Schneider (1975).
Estas percepciones sirven como mapa cognitivo del individuo sobre cémo
funciona la organizacion y, por tanto, ayudan a determinar cual es el
comportamiento adecuado ante una situacion dada. De esta manera, el clima es

atil para adaptar el comportamiento del individuo a las exigencias de la vida en la
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organizacién Schneider & Reichers (1983).

Asi clima organizacional puede ser definido como "las descripciones
individuales del marco social o contextual del cual forma parte la persona, son
percepciones compartidas de politicas, practicas y procedimientos
organizacionales, tanto formales como informales" Rousseau (1988) y Schneider
& Reichers (1990).

Se entiende por el conjunto de cualidades, atributos o propiedades
relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son
percibidas, sentidas o0 experimentadas por las personas que componen la

organizaciéon y que influyen sobre su conducta.

El ambiente donde una persona desempeiia su trabajo diariamente, el trato
gue un jefe puede tener con sus trabajadores, la relacion entre el personal de la
19 organizacion e incluso la relaciébn con proveedores y clientes, todos estos
elementos van conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este
puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempefo de la organizacién
en su conjunto; en suma, es la expresion personal de la "percepcion” que los
trabajadores y directivos se forman de la organizacion a la que pertenecen y que

incide directamente en el desempefo de la organizacion.

El clima organizacional, en consecuencia, se refiere a las percepciones
compartidas por los miembros de una organizaciéon respecto al trabajo, el
ambiente fisico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar

en torno a él y las diversas regulaciones formales que afectan a dicho trabajo.

El Clima es un fendmeno producido por la interrelacién de los factores del
sistema organizacional, tomemos el sector salud y las tendencias motivacionales
de los trabajadores de salud se traducen en un comportamiento que tiene
consecuencias sobre la organizacion en cuanto a la productividad, satisfaccion,
rotacion. Es decir, que utiliza como elemento fundamental las percepciones que el

usuario interno tiene de la estructura y procesos que ocurren en la institucion. El
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comportamiento del usuario interno no es una resultante de los factores
organizativos sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador.
Estas percepciones dependen en buena medida de las actividades, interacciones
y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la institucion, (Marchant,
2005).

Tabla 1

Evolucion histérica de Clima Organizacional

ANO AUTOR APORTE

1951 Kurt Lewin Pionero con las investigaciones de clima, el concepto de clima es
til para enlazar los aspectos objetivos de la organizacion.

1957 Chris Argyris, Relaciona el clima con los componentes de cultura y permite la
delimitacién de distintas subculturas dentro de la organizacion.

1963 Halpin y Croft Establece que el clima organizacional se relaciona a la opinién que
el empleado se forma de la organizacion.

1964 Forehand y Gilmer Establece que el clima es el conjunto de -caracteristicas
permanentes que describen una organizacion.

Rensis Likert — Teoria ]
1965 de Sistemas o del Sostiene que las conductas de los empleados son a causa del

Comportamiento comportamiento administrativo.
1968 Renato Tagiuri Los valores como referencia cultural se hacen presentes en el
comportamiento de los empleados.
1968  Litwin y Stringer Representa efectos de situaciones en la motivacion individual.
1999 Stephen Robbins La percepcion, por el cual los individuos demuestran sus

impresiones visuales y dan un significado a su ambiente.

2003 Olga Anzola Los empleados de acuerdo a su ambiente y lo que perciben tienen
afinidad y dan calidad a su trabajo.

2009 Alexis Goncalves Las caracteristicas de la organizacion y empleados forman un
sistema interdependiente y dinamico.

2009 Sonia Palma Percepcion del empleado con relacién a 05 dimensiones que creo.

o011 Schneider, Ehrhart 'y vinculos de percepciones relacionadas con las practicas, procesos
Macey y politicas.

Fuente: Documentacion literaria revisada por el investigador.
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Desarrollo organizacional

Las organizaciones, son la expresion de una realidad cultural, que estan llamadas
a vivir en un mundo de permanente cambio, tanto en lo social como en lo
econdémico y tecnolégico, o por el contrario, como cualquier organismo,
encerrarse en el marco de sus limites formales. En ambos casos, esa realidad
cultural refleja un marco de valores, creencias, ideas, sentimientos y voluntades
de una comunidad institucional. Ademas, se puede considerar como la
coordinacion de diferentes actividades de participantes con el fin de efectuar
transacciones planeadas con el ambiente. La organizacibn es un proceso
encaminado a obtener un fin. La organizacion por definicion es la estructuracion
técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos humanos y materiales de un organismo social, con
el fin de lograr méaxima eficiencia en la realizacibn de planes y objetivos. La
organizacion es la funcién de crear o proporcionar las condiciones y relaciones
basicas que son requisitos previos para la ejecucién efectiva y econdmica del

plan.

Organizar incluye, por consiguiente, proveer y proporcionar por anticipado
los factores basicos y las fuerzas potenciales, como esta especificado en el plan.
(Goémez, 2001).

Es el esfuerzo a largo plazo apoyado por la alta gerencia para mejorar
procesos de resolucién de problemas de renovacion organizacional, en especial
mediante un diagnostico eficaz y colaborador. ElI Desarrollo Organizacional

potencia el desarrollo y el crecimiento de las organizaciones. (Hill, 2006).

El concepto de Desarrollo Organizacional esta4 intimamente ligado al
concepto de cambio y la capacidad de adaptacion que tenga la organizacion al
cambio. Va desde los cambios estructurales (formales) y alteracion del

comportamiento (Clima organizacional). (Hill, 2006).

Clima organizacional

Litwin y Stringer (1968) consideraron que el clima organizacional atafie a los
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efectos subjetivos percibidos del sistema formal y del estilo de los
administradores, asi como de otros factores ambientales importantes sobre las
actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas que trabajan en una

organizacion.

Estos autores hacen manifiesto que el estilo de direccién al interior de una
empresa es clave en la percepcion del clima de una empresa, ya que por medio
de éste los trabajadores se ubicaran dentro de un sistema abierto o cerrado,
participativo o no participativo, tomando como referente su satisfaccion y
rendimiento laboral.

Complementariamente, entendieron clima como "un conjunto de
propiedades medibles del medio ambiente de trabajo, percibidas directa o
indirectamente por las personas que trabajan en la organizacién y que influencian
Andlisis del Clima Organizacional en el Hospital Regional de Talca su motivacion

y comportamiento”. (Litwin y Stringer, 1968).

El clima Organizacional hace referencia al ambiente psicosocial en el que
se desenvuelven los miembros de una organizacion, dice relacién con el trabajo
cotidiano y las metas estratégicas, aprovechando la oportunidad de utilizar una
variable no econdmica para impactar sobre los resultados de la empresa o
Institucion. (Marchant, 2005).

El concepto de clima apunta a "las percepciones compartidas por los
miembros de una organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que este
se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en él y las diversas

regulaciones formales que afectan dicho trabajo”. (Rodriguez, 1992).

Definicion de clima organizacional
El clima organizacional es una caracteristica de las organizaciones, que se
desprende de las descripciones que los sujetos realizan acerca de las politicas,

practicas y condiciones que existen en el ambiente de trabajo. (Lotito, 1992).
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En consecuencia, el clima se refiere a "la percepciéon que los miembros de
una organizacion tienen de las caracteristicas que la describen y la diferencian de
otras organizaciones, influyendo estas percepciones en el comportamiento

organizacional de los miembros". (Anastassiou y Haz, 1980).

También se defini6 como "el sistema predominante de valores de una
organizaciéon, combinando las diferentes caracteristicas personales de los
individuos, para hacer que una organizacion sea mas efectiva”. (Katz y Kahn,
1966). En tanto que, Martinez (2001) sefialé que el clima organizacional "es un
fendmeno interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y
las tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene
consecuencias para la organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion, entre
otros)". A su vez, Campbell et al. (1970) definieron clima como un "conjunto de
atributos especificos de una organizacién particular dentro de la organizacion que
pueden ser inducidos por el modo como la organizacion se enfrenta con sus

miembros y su entorno”.

El clima es un atributo del individuo y por lo tanto, es una percepcion que
se realiza del ambiente. Desde su vision, "las percepciones del clima son
descripciones para caracterizar las practicas y procedimientos de un sistema.
(Schneider, 1975).

"El clima son representaciones cognitivas del individuo de eventos
situacionales relativamente cercanos, expresado en términos que reflejan el
significado psicologico y el significado de la situacion para el individuo”. (Sells
1981, Silva, 1992).

El Clima Organizacional es uno de los términos utilizados para describir el
grupo de caracteristicas que describen una organizacion o una parte de ella, en
funcion de lo que perciben y experimentan los miembros de la misma. Esta
fuertemente vinculado con la interaccion de las personas ya sea actuando
grupalmente o de forma individual, con la estructura de la organizacién y con los

procesos; y por consiguiente influye en la conducta de las personas y el
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desempeiio de las organizaciones. El estudio de este aspecto proporciono
retroinformacion acerca de los procesos que determinan los comportamientos
organizacionales, permitiendo ademas, introducir cambios planificados tanto en
las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o
en uno o mas subsistemas que la componen. La importancia de esta informacion
se basé en la comprobacion de que el Clima Organizacional influye en el
comportamiento manifiesto de los miembros, a través de percepciones
estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de motivacion laboral
y rendimiento profesional entre otros y; por lo tanto afectan a la organizacion.
(Dayinel, 2008).

Muchos han sido los estudios que han demostrado interés en investigar
acerca del Clima Organizacional, desde principios del siglo XIX, también llamado
ambiente y/o atmésfera. Es un concepto relativamente nuevo en el ambito de la
psicologia industrial/organizacional y fue investigado por primera vez por
Gellerman (1960).

Principios Basicos del comportamiento:

Captar el orden de las cosas y como estas existe en el mundo.

Crear un nuevo orden mediante u proceso de integracion a nivel del

pensamiento.

Segun esta escuela, los individuos comprenden el mundo que los rodea
basandose en criterios percibidos e inferidos y se comportan en funcion de la
forma en que ellos ven ese mundo. De tal modo, la percepcion del medio de
trabajo y del entorno es lo influye en el comportamiento de un empleado.

Escuela Funcionalista: segun esta escuela, el pensamiento y el
comportamiento de un individuo dependen del ambiente que lo rodea y las
diferencias individuales juegan un papel importante en la adaptacion del individuo
a su medio. Estas dos escuelas, cuando se aplican al estudio del Clima

Organizacional adoptan en comdn un elemento de base que no es mas que el
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nivel de homeostasis, es decir, el equilibrio que los individuos tratan de obtener
con el mundo que los rodea. (Dayinel, 2008).

Calidad de Servicio

Teorias de Calidad de servicio.

Gronross (1982) plante¢ tres factores que determina la calidad de servicio (1) la
calidad técnica que es lo que el cliente recibe por el producto que se le ofrecio,
tiene gran criterio objetivo y menor evaluacion por el cliente. (2) la calidad
funcional seria la calidad de prestacién del servicio, experiencias del cliente con
el proceso de produccion y consumo se refiere a como se presta con el personal
del servicio, esta relacionada con la interaccién de cliente con el personal del
servicio es llamado cliente — empleado. (3) la calidad organizativa o imagen
corporativa es la que relaciona la imagen del servicio que reciben los clientes,

sirve de filtro entre las expectativas y percepciones.

Parazuraman (1985) citado por Martinez (2014) Brindar un servicio de
calidad es adaptarse a las exigencias del cliente objetivo de manera real asi como
de manera sensoria, si el cliente tiene un nivel de esperanza en el servicio esa
expectativa debe ser satisfecha. Un sistema de calidad de servicio 6ptimo podra
ser la diferencia sustancial con los servicios ofrecidos por el mercado que tienen
parametros de medicibn como los niveles de satisfaccion del cliente que
considera la puntualidad en el servicio esperado, el respaldo post servicio y el
valor de servicio que no es otra cosa que la calidad del servicio. Proponen el
modelo de las diferencias o0 GAPS, también llamado como el modelo de brechas.
(pp. 41-50)

Pacheco (1989, pp. 183-198). Implemento el Programa Permanente de
Mejora de la Productividad (PPMP). Este programa consta de cinco etapas (1)
Involucramiento: esta etapa asegura el compromiso del personal de la empresa
para instalar el PPMP. (2) Diagnostico: aqui se identifican de forma colectiva los
factores que inhiben la cualidad productiva. (3) Estrategias de solucién: se debe

disefiar de forma colectiva la estrategia global de solucion a los factores
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diagnosticados. (4) Instrumentacion: se debe aplicar la estrategia de solucién. (5)
Evaluacion y ajuste: hay que evaluar continuamente los avances de la
instrumentaciéon, con el fin de asegurar el mejoramiento real y sostenido de la

productividad.

Albrech (1992) Mencioné que este consiste en un conjunto de cinco
metodologias interrelacionadas para evaluar, definir y mejorar la calidad del
servicio. Las cinco puntos metodologicos que forman parte de este proceso son:
(1) Investigacion de mercado y de clientes (IMC) Consiste en la investigacion de
la estructura y de la dindmica del mercado. (2) Evaluacion, medicion y
retroinformacién (EMR). En ocasiones solo se necesita una sencilla auditoria del
servicio para dar inicio a un proceso que hara que la gente piense en la calidad
del servicio. Mediante la evaluacion de los niveles de servicio en las diversas
areas de la organizacién y haciendo que los gerentes piensen en los resultados,
se puede también lograr centrar el pensamiento de las personas en el contacto
con el cliente y en la necesidad de mejorarlo. (3) Formulacion de estrategias (FE)
En algunas oportunidades serd necesario que los ejecutivos de la organizacién
revisen diversos aspectos de las estrategias competitivas o que incluso se vuelva
a analizar la misién, las estrategias y el rumbo basico. (4) Educacion, capacitacion
y comunicacion (ECC): Estos métodos entran en juego para ayudar a todos los
miembros de la organizacién a comprender la filosofia del servicio. Su estrategia,
sus productos y sus normas de calidad, se usan para crear conciencia y
compromiso, también estan destinados a aspectos especificos de la calidad del
servicio y para ayudar a los empleados a adquirir capacidad y conocimiento
especifico para realizar correctamente las tareas correspondientes al servicio
(incluye a administrativos). (5) Mejoramiento del proceso (MP) Un factor clave de
cualquier programa completo de calidad del servicio es el medio de poner empefio
en mejorar los diversos procesos, sistemas, métodos, herramientas, planes y
procedimientos que forman parte de la prestacibn de un servicio estos
mejoramientos de procesos pueden originarse mediante el analisis de la

organizacion por parte del area de la gerencia o del personal de la linea operativa.

Noda (1996) Manifesté que este modelo consta de los siguientes pasos: (1)
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Caracterizacion de la unidad de servicio. (2) Caracterizacion de los clientes. (3)
Modelacion matematica del indicador Satisfaccion del Cliente. (4) Medicion del
estado actual del indicador Satisfaccion del Cliente. (5) Determinacion de los
factores que impiden el logro de la Satisfaccion al Cliente. Ademas dicha
metodologia parte del criterio de que la calidad de los servicios requiere de un
permanente ajuste entre los atributos que el cliente asigne y las caracteristicas
de calidad que el suministrador defina, ya que el cliente evallUa el servicio sobre la
base de sus percepciones. El modelo expresa que se debe medir la Calidad del
Servicio desde dos angulos: externo, a partir de la medicion de la satisfaccién del
cliente, e interno, de acuerdo a la conformidad con lo disefiado segun la auditoria
de calidad. (pp. 67-68)

Set6 (2004). Defini6é la calidad del servicio como la diferencia entre las
expectativas de los clientes y sus percepciones, ya que estas son necesarias
para la conceptualizacidén de la calidad de servicio, vamos a detenernos en esos
dos conceptos: (1) Expectativas del servicio, las predicciones hechas por los
clientes sobre lo que es probable que ocurra durante la transaccién inminente. Es
decir cada vez que un cliente se dirige a una empresa a solicitar un producto o
servicio tiene creada una expectativa sobre cdmo va a ser ese servicio. En el caso
qgue el cliente ya haya tenido alguna relacion con la empresa sus expectativas
iniciales se veran modificadas por los resultados que segun él obtuvo en las
experiencias anteriores. (2)Percepcion del servicio indica que este estara en
funcién de la presentacion del mismo, teniendo en cuenta el antes, durante y

después de la venta. (pp. 54-57).
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Evolucion histérica de Calidad de Servicio.

34

Afio

Autor

Libro

Aporte

1982

Grénroos

“Strategic Management and
Marketing in the Service
Sector’. Marketing Science
Institute, Cambridege,
Mass. 1982.

Sugiere tres factores la calidad funcional ,
la calidad técnica y la calidad organizativa

1984

Croniny Taylor

“Measuring Service Quality:
A Reexamination and
Extension”. Journal Of

Marketing. Vol. 56, Julio de

1992. 55-68.

Entre las limitaciones de este modelo se
encuentra el no considerar las
expectativas del cliente, las cuales influyen
en las percepciones del mismo, ademas
de suponer que la calidad de servicio sera
mejor cuando mayores sean las ventas; y
de evaluar el servicio solamente en la
etapa de la entrada y no durante el
proceso de realizacion.

1984

Powpaya,
Samart

“The role of outcome quality
as a determinant of overall
service quality in different

categories of service
industries: An empirical
Investigation”. Journal of
Services Marketing, Vol. 10,
No. 6, 1994.

El evaluar de un servicio durante todas las
etapas de realizacion, es una de las
ventajas de este modelo, ya que para
obtener un servicio de calidad es
necesario que esta se presente en todas
las etapas del procesamiento.

1984

Johnson, Tsiros y
Lancioni

“Measuring Service Quality:
A System Approach”.
Journal of Services
Marketing Vol. 9, No. 5,
1995. pp. 6-19.

Permite al consumidor evaluado en las
tres fases que propone, entre los
parametros que considera se encuentra la
infraestructura donde se produce el
servicio y la atencién que le otorgan los
empleados; por lo que en la dltima fase del
modelo, la evaluacién del servicio se dara
de manera facil y sencilla al juzgar
aspectos facilmente perceptibles.

1985

Parasuraman,
Zeithaml y Berry

“A Conceptual Model of
Service Quality and Its
Implications for Future
Research”. Journal Of

Marketing. Vol. 49, Otofio
de 1985, pp. 41-50.

Mas conocido como el modelo
SERVQUAL: considera que la calidad del
servicio es una nociéon abstracta debido a
las caracteristicas fundamentales del
servicio, pues éste es intangible,
heterogéneo e inseparable. Creacién de
los Gaps.

1989

Arturo Pacheco

Fundamentacion
metodolégica de las etapas
de un PPMP / Arturo
Pacheco. En: Compilacién
de textos Estudio del
Trabajo. — Holguin: (S.N),
1991. —p 183 — 198.

MODELO del Programa Permanente de
Mejora de la Productividad (PPMP).

1992

Karl Albrech

La Excelencia en el
Servicio/ Karl Albrech, L.J
Brodford — Bogota Ed Legis.

Este consiste en un conjunto de cinco
metodologias  interrelacionadas  para
evaluar, definir y mejorar la calidad del
servicio.




Marcia Noda

1996 Hernandez

MODELO de la Fundacién
Europea para la gestion de
la calidad

35

El modelo que a continuacion se describe
ofrece una secuencia de pasos que
contribuye en la orientacion al mejor
desempeiio organizacional.

2004 Dolors Seto

Setd, D. (2004). De la
calidad de servicio a la

fidelidad del cliente. México:

ESIC Editorial.

Define la calidad del servicio como la
diferencia entre las expectativas de los
clientes y sus percepciones,

A Zeithmal

2009 Valarie

Zeithaml, V. (2009)
Marketing de servicios (5ta
ed.) México: Mc Graw-Hill

Define La calidad del servicio como un
elemento basico de los conocimientos del
cliente en el caso de los servicios puros, la
calidad del servicio serd unidad
predominante en las valoraciones de los

clientes.

Fuente: Zeithaml (2009)

Teoria de calidad de Servicio

Parasuraman (1985) citado por Zeithaml (2009), definié La calidad del servicio
como un elemento basico de los conocimientos del cliente en el caso de los
servicios puros (por ejemplo, de la salud, servicios financieros, educacion), la
calidad del servicio sera unidad predominante en la valoraciones de los clientes
en casos en que el servicio o servicios al cliente son prestados en mezcla un
productos fisico (por ejemplo, servicios de TI, autoservicios), la calidad del

servicio también es muy significativa para establecer la satisfaccion del cliente.

Deduccién, Interaccion y Calidad del Ambiente Fisico.- ¢Qué evaltan los
clientes cuando califican la calidad del servicio? a lo largo de los afios los
estudiosos de los servicios han propuesto que los clientes consideran la calidad
del servicio en base a sus percepciones del resultado técnico proporcionado, el
proceso por el que se entregd ese resultado y la calidad de los alrededores fisicos
donde se entrega el servicio, por ejemplo el cliente de un restaurante juzgara el
servicio segun sus percepciones de la comida (calidad de resultado técnico) y en
como fue servida la comida y como los colaboradores interactuaron con él
(calidad de interaccion). El decorado y los alrededores (calidad de ambiente
fisico) también afectaran la percepcién del cliente la calidad general del servicio.
Zeithaml, (2009).
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Dimensiones de la Calidad del Servicio.- La investigacién indica que los
clientes no perciben la calidad en forma unidimensional sino mas bien juzga la

calidad con base en multiples factores notables para el contenido.

Las dimensiones de la calidad del servicio se han reconocido por medio de
la investigacion pionera de Parasuraman, Valerie Zeithaml y Leonar Berry. Su
investigacion identifico cinco dimensiones especificas de la calidad que implican a

lo largo de una variedad de contextos de servicio y son:

Tangibles: aspecto de las infraestructuras fisicas equipos, material, personal y
material impresos, equipos y tecnologia moderna, instalaciones visiblemente

comodas, apariencia presentable de los empleados, materiales atractivos.

Confiabilidad: capacidad para ejecutar el servicio promedio en forma digna de
confianza y con precisién: cumplimiento de compromiso, resolucion de problemas,

buen servicio, cumplimiento de tiempo acordado, no cometer errores.

Capacidad de respuesta: disposicion de asistir a los clientes y facilitar un
servicio expedito, informacion puntual, empleados rapidos y agiles, disposicion a

ayudar, tiempo necesario para responder preguntas.

Seguridad: conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para
inspirar confianza y seguridad. Los empleados generan confianza, seguridad en

las transacciones (precios, pagos), trato amable, capacitado para despejar dudas.

Empatia: cuidado, atencion individualizada dada a los clientes. Seguimiento
personalizado, horario adecuado, atencién personalizada, preocupacion por los

intereses de los clientes, comprension de necesidades especificas.

Estas dimensiones representan la forma en que los consumidores
establecen la informacion sobre la calidad del servicio en su mente. Con base en
la informacién exploratoria y cuantitativa se encontré que estas cinco dimensiones

son relevantes para la banca, seguros, reparacion el mantenimiento de aparatos,
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corretaje de valores, servicio telefénico de larga distancia, servicio de

reparaciones de automaviles, y otros (Zeithaml, 2009).

Expectativas del Cliente

Son las creencias sobre la entrega del servicio que sirven como estandares o
puntos de referencia contra los cuales se juzgan el desempefio. Debido a que los
clientes comparan sus percepciones de desempefio con estos puntos de
referencia cuando evaltan la calidad del servicio, es muy importante el
conocimiento de las expectativas de los clientes para los mercadélogos de
servicio, saber lo que espera el cliente es el primer paso tal vez mas importante
de la entrega del servicio de calidad. Estar equivocado también puede significar
gastar dinero, tiempo, y otros recursos en cosas que no cuentan para el cliente.
Estar equivocado puede significar incluso no sobrevivir a un mercado ferozmente

competitivo.

Percepciones del Cliente

La forma en que los clientes perciben los servicios, cémo evaltan si han
experimentado un servicio de calidad y si estan satisfechos. Siempre se considera
en relacion con las expectativas. Debido a que las expectativas son dindmicas las
evaluaciones también pueden cambiar con el tiempo de una persona a otra, de
una cultura a otra lo que se considera servicio de calidad o las cosas que

satisfacen a los clientes.

Encuentro de Servicio o Momentos de la Verdad

Desde el punto de vista del cliente el, la impresién mas vivida del servicio se da
en el encuentro de servicio o momentos de la verdad, cuando el cliente interactua
con la empresa que lo brinda. Por ejemplo, entre los encuentros de servicio que
experimenta un cliente en un hotel estan: registrarse, ser llevados a una
habitaciébn por un botones, comer en el restaurante, solicitar una llamada al

despertador y registrar su salida.

Es en estos encuentros en los que el cliente recibe una imagen

instantanea de la calidad del servicio de una organizacién Desde el punto de
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vista de la organizaciéon cada encuentro presenta por tanto una oportunidad de
demostrar su potencial como un proveedor de servicio de calidad y para

incrementar la lealtad del cliente. (Zeithaml, 2009).

Importancia de los Encuentros de Servicio

Aun cuando el cliente haya tenido multiples interacciones con la empresa, cada
encuentro individual es importante para crear una imagen compuesta de la
empresa en la memoria del cliente. Muchas experiencias positivas se suman a la
imagen compuesta de calidad alta, mientras que muchas experiencias negativas
tendran el efecto opuesto. Por otra parte tantas experiencias positivas como
negativas dejara al cliente sintiéndose inseguro de la calidad de la empresa,
indeciso de su consistencia en la entrega del servicio y vulnerable a los atractivos

de los competidores.

Concluyen en que: las percepciones de calidad de los clientes estan
influenciadas por una serie de diversas diferencias (Gaps) que ocurren en el lado
del oferente. Y proponen la necesidad de examinar la naturaleza de la asociacion
entre la calidad del servicio percibida por el cliente y sus determinantes.

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985, 1988) se ha denominado SERVQUAL. Es, sin lugar a dudas, el
planteamiento mas utilizado por los académicos hasta el momento, dada la
proliferacion de articulos en el area que usan su escala. Desarrollaron un
instrumento basado en el paradigma de la disconformidad, que permitiera la
medicion de la calidad de servicio percibida. Luego de algunas investigaciones y
evaluaciones, tomando como base el concepto de calidad de servicio percibida,
desarrollaron un instrumento que permitiera cuantificar la calidad de servicio y lo
llamaron SERVQUAL. Este instrumento les permitié aproximarse a la medicién
mediante la evaluacién por separado de las expectativas y percepciones de un
cliente, apoyandose en los comentarios hechos por los consumidores en la
investigacion. Estos comentarios apuntaban hacia diez dimensiones establecidas
por los autores y con una importancia relativa que, afirman, depende del tipo de

servicio y/o cliente. Inicialmente se identificaron diez determinantes de la calidad
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de servicio:
Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales.
Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa.
Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los clientes y para
proveerlos de un servicio rapido.
Profesionalidad: posesion de las destrezas requeridas y conocimiento
del proceso de prestacion del servicio.
Cortesia: atencion, respeto y amabilidad del personal de contacto.
Credibilidad: veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se
provee.
Seguridad: inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
Accesibilidad: lo accesible y facil de contactar.
Comunicacion: mantener a los clientes informados, utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi como escucharlos.
Comprension del cliente: hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y

sus necesidades.

Luego de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones
no son necesariamente independientes unas de otras (Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1995-1988) y realizaron estudios estadisticos, encontrando correlaciones

entre las dimensiones iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco.

Empatia: muestra de interés y nivel de atencién individualizada que ofrecen
las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad,

comunicacién y compresion del usuario).

Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

Seguridad: conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para

inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de
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profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

Capacidad de respuesta: Disposicion de los empleados para ayudar a los clientes

y prestarles un servicio rapido.

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion. (Zeithaml, 2009).

La calidad en el servicio no es conformidad con las especificaciones sino

mas bien conformidad con las especificaciones de los clientes.

La calidad en el servicio adquiere realidad en la percepcién, considerando
esta como un deseo mas que la percepcion, ya que esta Ultima implicaria un

pensamiento y analisis anterior. (L. Leonard, R. Bennet, & Brown, 2008).

En los Ultimos afos la mayor parte de autores aceptan, en especial desde
la perspectiva del marketing, una vision de la calidad del servicio que considere la
percepcién del cliente. En este sentido, varios investigadores han desarrollado un
concepto operativo de la calidad de servicio que permite la elaboracién de escalas
para su medicion que han sido aplicadas a diferentes tipos de servicios. La
aparicion de estos instrumentos de medida ha permitido crear una linea de
investigacién en torno a la calidad de servicio, cuya importancia se debe a que
suele implicar un incremento en la satisfaccién y en la lealtad de los clientes. Sin
embargo, la naturaleza intangible de los servicios dificulta la utilizaciéon de
indicadores objetivos de la calidad del servicio. Ademas, los consumidores no solo
evallan la calidad técnica (la calidad de lo que reciben) sino también la forma en
que la reciben o calidad funcional. Existen algunos indicadores que
tradicionalmente se han venido empleando en las empresas para medir la calidad
de servicio, tales como los indices de quejas y reclamaciones, o las opiniones en
contacto con el cliente. No obstante, estas vias solo pueden usarse como
indicadores complementarias ya que la medicion de la calidad de servicio debe
realizarse fundamentalmente mediante la consulta al cliente, ya que es el Gnico

gue realmente puede valorarla. (L. Leonard, R. Bennet, & W. Brown (2008).
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Calidad de servicio es un valor o sentimiento, que se adquiere mediante el
habito de practicar actitudes positivas hacia nosotros mismos y nuestro entorno,
no solo con el objetivo de cumplir con las necesidades de nuestros clientes, sino
también de crear una relacion con ellos que perdure en el tiempo donde
predomine el concepto ganar/ganar. Ahora bien, la mejor manera de predecir lo
gue creemos o profesar lo que sentimos es a través del ejemplo. En ocasiones es

dificil cumplir, pero debemos obligarnos a hacerlo. (Larrea Angulo, 2008).

1.3 Justificacién

El Banco de Crédito del Peru tiene como meta ser reconocido en el 2017 como el
banco con mejor calidad de servicio en el Peru, para lo cual se tiene que mejorar
variables relacionadas con la calidad de servicio para que este indicador pueda

subir y llegar a cumplir la meta del banco.

La importancia de este estudio radica, principalmente, en que los bancos y
financieras tienen un gran potencial de crecimiento en el mercado peruano, el cual
se vuelve cada dia mas competitivo. Por eso, las Bancos y financieras estan
tratando de diferenciarse ofreciendo servicios personalizado hacia el usuario. Por
ello, a través de este estudio, se pretende determinar la relacién que existe entra
el clima organizacional y calidad de servicio. No existen estudios anteriores que
investiguen que el clima organizacional se relaciona directamente con la calidad
de servicio en la division comercial del Banco de Crédito del Pera en el distrito de
Comas, 2016.

1.4 Problema

1.4.1 Problema Principal

¢, Qué relacion existe entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la

division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016?
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1.4.2 Problemas Especificos

¢, Qué relacion existe entre la autonomia y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 20167?

¢, Qué relacion existe entre la cohesion y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 20167

¢ Qué relacion existe entre la confianza y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 20167

¢ Qué relacion existe entre la presién y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 20167?

¢, Qué relacidon existe entre el apoyo y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 20167?

¢, Qué relacion existe entre el reconocimiento y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 20167

¢ Qué relacion existe entre la equidad y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 20167

¢, Qué relacion existe entre la innovacion y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 20167?

15 Hipotesis

1.5.1 Hipotesis general

Existe relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la division
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comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 2016.

1.5.2 Hipotesis especificas

Existe relacion entre la autonomia y la calidad de servicio en la divisibn comercial

del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Existe relacion entre la cohesion y la calidad de servicio en la division comercial

del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Existe relacion entre la confianza y la calidad de servicio en la division comercial

del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Existe relacion entre la presion y la calidad de servicio en la division comercial del

Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 2016.

Existe relacion entre el apoyo y la calidad de servicio en la divisibn comercial del
Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Existe relacion entre el reconocimiento y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Existe relacion entre la equidad y la calidad de servicio en la divisiébn comercial del

Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 2016.

Existe relacion entre la innovacion y la calidad de servicio en la division comercial

del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

1.6 Objetivos

1.6.1 General
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Determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la

division comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 2016

1.6.2 Especificos

Determinar la relacién entre la autonomia y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Determinar la relaciéon entre la cohesion y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Determinar la relacion entre la confianza y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Determinar la relacién entre la presion y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 2016.

Determinar la relacion entre el apoyo y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 2016.

Determinar la relacién entre el reconocimiento y la calidad de servicio en la

division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Determinar la relacion entre la equidad y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 2016.

Determinar la relacién entre la innovacion y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 2016.



Il. Marco Metodoldgico
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2.1 Variables de la investigacién

Variable (1):

La primera variable de la investigacion es Clima Organizacional.

Variable (2):

La segunda variable de la investigacion es Calidad de Servicio.

Clima Organizacional.

Se define el clima como una caracteristica relativamente estable del
ambiente interno de una organizacion, que es experimentada por sus miembros,
que influye su comportamiento y puede ser explicado cuantificando las
caracteristicas de la organizacion. (Litwin y Stringer 1968).

Dimension: Autonomia.
Percepcion del trabajador acerca de la autodeterminacién y responsabilidad
necesaria en la toma de decisiones con respecto a procedimientos del trabajo,

metas y prioridades.

Dimension: Cohesién
Percepcion del trabajador acerca de la autodeterminacién y responsabilidad
necesaria en la toma de decisiones con respecto a procedimientos del trabajo,

metas y prioridades.

Dimension: Confianza
La percepcion de la libertad para comunicarse abiertamente con los superiores,
para tratar temas sensibles o personales con la confidencia suficiente de que esa

comunicacion no sera violada o usada en contra de los miembros.

Dimension: Presion
La percepcion que existe con respecto a los estandares de desempefio,

funcionamiento y finalizacién de la tarea
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Dimension: Apoyo

La percepcion que tienen los miembros acerca del respaldo y tolerancia en el
comportamiento dentro de la institucion, esto incluye el aprendizaje de los errores,
por parte del trabajador, sin miedo a la represalia de sus superiores 0 compaiieros

de trabajo.

Dimensién: Reconocimiento
La percepcion que tienen los miembros de la organizacion, con respecto a la

recompensa que reciben, por su contribucion a la empresa

Dimension: Equidad
La percepcion que los empleados tienen, acerca de si existen politicas y

reglamentos equitativos y claros dentro de la institucién.

Dimension: Innovacion.
La percepcion que se tiene acerca del animo que se tiene para asumir riesgos,
ser creativo y asumir nuevas areas de trabajo, en donde tenga poco o nada de

experiencia

Variable (2) Calidad del servicio:

La calidad del servicio es un elemento primordial de los conocimientos del
cliente en el caso de los servicios puros (por ejemplo, de la salud, servicios
financieros, educacién), la calidad del servicio sera unidad sobresaliente en las
evaluaciones de los clientes en casos en que el servicio 0 servicios al cliente,

también es muy significativa para establecer la satisfaccion del cliente.

Dimension: Elementos Tangibles:
Aspecto de las infraestructuras fisicas equipos, material, personal y material
impresos, equipos y tecnologia moderna, instalaciones visiblemente comodas,

apariencia presentable de los empleados y materiales atractivos.



48

Dimension: Confiabilidad:
Capacidad para ejecutar el servicio promedio en forma digna de confianza y con
precision, cumplimiento de compromiso, resolucién de problemas, buen servicio,

cumplimiento de tiempo acordado y no cometer errores.

Dimension: Capacidad de respuesta:
Disposicion de asistir a los clientes y facilitar un servicio expedito, informacion
puntual, empleados rapidos y agiles, disposicién a ayudar y tiempo necesario para

responder preguntas.

Dimension: Seguridad:
Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar confianza
y seguridad, los empleados generan confianza, seguridad en las transacciones

(precios, pagos), trato amable y capacitado para despejar dudas

Dimension: Empatia:
Cuidado, atencion individualizada dada a los clientes, seguimiento personalizado,
horario adecuado, atencién personalizada, preocupacién por los intereses de los

clientes y comprension de necesidades especificas.

2.2 Operacionalizacion de las Variables

Variable (1) Clima Organizacional

Para el recojo de informacion de la primera variable se utilizé un cuestionario
adaptado del cuestionario de los investigadores Koys & Decottis, (1991), para medir el
clima organizacional en la unidad de trabajo, este cuestionario es dirigido a los
trabajadores de la divisibon Comercial del Banco de Crédito del distrito de Comas, dicho
instrumento consta de 40 items, que facilitara la obtencion de resultados que permitan
conocer el Clima Organizacional utilizado en la division Comercial del Banco de Crédito

del distrito de Comas, segun la tabla 3.



Tabla 3

Cantidad de items por dimensiones: Variable (X) Clima Organizacional
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Dimensiones items Numero de items

1) Autonomia. 1-5 5

2) Cohesibn 6-10 5

3) Confianza 11-15 5

4) Presion 16-20 5

5) Apoyo 21-25 5

6) Reconocimiento. 26-30 5
7) Equidad

8) Innovacion. 31-35 5

36-40 5

Total de items 40

Nota: Traduccién y adaptacion del instrumento de medida Koys & Decottis (1991)

El cuestionario aplicado a los trabajadores de la division Comercial del

Banco de Crédito del distrito de Comas, para recoger informacion

respecto al

Clima Organizacional que existe en la division Comercial del Banco de Crédito

del distrito de Comas; tiene la siguiente escala de medicion, segun la tabla 4.

Tabla 4

Escala de medicion: Variable (X) Clima Organizacional

Indices

Puntaje

a) Nunca

b) Casi nunca
c) Aveces

d) Casisiempre
e) Siempre

ga b~ WN PP

Nota: Robinson et. al. (1995)/ Adaptado por el Investigador

El cuestionario aplicado a los trabajadores de la division Comercial del

Banco de Crédito del distrito de Comas, para recoger informacion

respecto al

clima organizacional que existe entre los trabajadores de la division Comercial del

Banco de Crédito del distrito de Comas, tienen las siguientes dimensiones y sus

respectivos indicadores, segun muestra la tabla 5.



Tabla 5

Variables, dimensiones e indicadores: Variable (X) Clima Organizacional

Variable Dimensiones Indicadores

. Toma de Decisiones.

. Ejecucion de trabajo.

. Propuesta de Actividades.

. Estandares del trabajo.

. Organizacion de trabajo

. Ayuda entre los trabajadores.
Armonia entre trabajadores.

. Interés del uno al otro.

. Trabajo en equipo

. Afinidad

|. Autonomia

Il. Cohesién

ORAWNROMWNR

. Confianza en mi superior.

. Principios.

. Libertad de Expresion.
Cumplimiento de compromisos.
Consejo.

Tiempo para realizar mi trabajo.
. Ambiente laboral.

Trabajo en casa.

Estrés personal.

. Estrés laboral.

. Me siento apoyado por mi superior.
. Interés por desarrollo profesional.
. Libertad de Expresion.
Cumplimiento de compromisos.
Consejo.

. Confianza en mi superior.

. Principios.

. Libertad de Expresion.
Cumplimiento de compromisos.
Consejo.

. Confianza en mi superior.

. Principios.

. Libertad de Expresion.
Cumplimiento de compromisos.
Consejo.

. Confianza en mi superior.

. Principios.

. Libertad de Expresion.

. Cumplimiento de compromisos.
. Consejo.

Il. Confianza.

IV. Presion.

V. Apoyo.

Variable (1):
Clima Organizacional

VI. Reconocimiento

VII. Equidad.

VIII. Innovacion.

OAWNRUOMONRIUODMONROMONROMONRODNWON R

Nota: Elaborado por el investigador
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Variable (2): Calidad de Servicio

Para el recojo de informacién de la segunda variable se utiliz6 una ficha de
observacion dirigido a los empleados la division comercial del Banco de Crédito del
Perl en el distrito de Comas, 2016, dicho instrumento consta de 22 items, que
facilitaran la obtencion de datos que permitan conocer la Calidad de Servicio la division
comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016, segun la
tabla 6.

Tabla 6
Cantidad de items por dimensiones - Variable (Y) Calidad de Servicio

Dimensiones ftems Numero

de items
1) Elementos Tangibles 1-4 4
2) Fiabilidad 5-9 5
3) Capacidad de Respuesta 10-13 4
4) Seguridad 14-17 4
5) Empatia 18-22 5
Total de items 22

Nota: Elaborado por el Investigador

La ficha de observacién aplicada a los empleados la division comercial del
Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016, tiene la siguiente escala

de medicion, segun la tabla 7.

Tabla 7

Escala de medicion: Variable (Y) Calidad de Servicio

indices Puntaje

a) Nunca 1
b) Casinunca
c) Aveces

d) Casisiempre
e) Siempre

ga b~ WN

Nota: Monjas (2007) / Adaptado por el Investigador

La ficha de observacién aplicada a los empleados la divisibn comercial del
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Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016, tienen las siguientes
dimensiones y sus respetivos indicadores, segun muestra la tabla 8.

Tabla 8
Variables, dimensiones e indicadores: Variable (Y) Calidad de Servicio
Variable Dimensiones Indicadores
1. Equipo de Apariencia moderna
. 2. Instalaciones atractivas
I. Elementos Tangibles 3. Imagen de Colaboradores
4. Materiales Atractivos
1. Cumplimiento
2. Capacidad de respuesta
Il. Eiabilidad 3. Realizar bien el servicio la primera

vez

4. Servicio en el tiempo prometido
5. No cometen errores
o 1. Comunicacion de servicio
Q . 2. Rapidez de empleados
X % lll. Capacidad de 3. Empleados dispuestos a ayudar.
o ¥ Respuesta 4. Empleados disponibles a servir.
S0
g § 1. Comportamiento confiable
> = 2. clientes seguros
O IV. Seguridad 3. Amabilidad
4. Conocimiento del servicio
1. Atencion individualizada
2. Horarios de atencién convenientes
para el cliente
V. Empatia 3. Empleados ofrecen atencion

personalizada.

4. Se preocupan por los clientes

5. Comprension de necesidad de
clientes

Nota: Elaborado por el Investigador

2.3 Método de lainvestigacion

La investigacion se elaboré bajo el esquema del método hipotético
deductivo, segun Cegarra (2011), establece que el método hipotético deductivo,
consiste en emitir hipotesis acerca de las posibles soluciones al problema
planteado y en comprobar con los datos disponibles de la muestra si estos estan
de acuerdo con aquellas hipoétesis planteadas. (p. 82). El método hipotético —
deductivo, tiene los siguientes pasos esenciales: analisis del fendmeno a
estudiar, creacion de una hipoétesis para explicar dicho fendmeno, deduccion de
resultados comprobando la veracidad de los enunciados. Este método impone al

investigador a combinar la reflexiébn racional (la formacién de hipétesis y la



53

deduccion) con la observacién de la realidad (la observacion y la verificacion).

2.4 Tipo de Investigacion

Segun la finalidad, la presente investigacion es de tipo de tipo basica sustantiva,
segun (Hernandez, 2014). (p. 84).

Segun el alcance, la presente investigacion es de tipo correlacional,
(Hernandez 2014) expresa que la investigacion correlacional “tiene como finalidad
conocer la relaciéon o grado de asociacidén que exista entre dos 0 mas conceptos,

categorias o variables en una muestra o contexto en particular”, (p.93).

2.5 Disefio de la Investigacion.

La presente investigacion esta enmarcada segun el disefio no experimental

descriptivo - correlacional.

(Hernandez, 2014) expresa que la investigacion no experimental son:
“Estudios que se realizan sin la manipulacidn deliberada de variables y en los que
solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después
analizarlos”, (p.152). Los disefios transeccionales — correlacionales describen
relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento

determinado, segun muestra la figura 1.

M r

O
Y

Figura 1. Disefio de la Investigacion
Fuente: (Hernandez, 2014) / Adaptado por el investigador.
Donde:
M: Muestra donde se realiza el estudio.
Ox: Observaciones - Variable (X): Clima Organizacional

Oy: Observaciones - Variable (Y): Calidad de Servicio.
r : Relacion existentes entre variables


http://www.e-torredebabel.com/Psicologia/Vocabulario/Verificacion-Contrastacion.htm
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2.6 Poblacién, muestray muestreo.
Poblacién de estudio.

La poblacion de estudio correspondiente a la presente investigacion,
estuvo conformada por 135 colaboradores de la division comercial del Banco de

Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016. Segun muestra la tabla 9.

Tabla 9
Poblacién de estudio — colaboradores de la division comercial del Banco de

Crédito del Peru en el distrito de Comas

Aula de estudio Total Colaboradores
Ag. Belaunde 18
Ag. Collique 16
Ag. La Pascana 17
Ag. Santa Luzmila 20
Ag. Tupac Amaru 40
Ag. Chimpu Ocllo 24
Total colaboradores 135

Nota: Elaborado por el Investigador.

Muestra de estudio

La muestra de estudio es del tipo probabilistico y estuvo compuesto por
100 colaboradores de la divisibn comercial del Banco de Crédito del Peru en el
distrito de Comas, 2016, el calculo del tamafio de la muestra se realizo segun la

siguiente formula:
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N.Z%.p.q
n =
d’(N-1)+2Z%pq

Donde:

n: Tamafio de muestra calculado.

N: Tamario de la poblacion.

Z: Valor de la distribucion normal estandar (depende-nivel de confianza)
p: Proporcion con desempefio adecuado.

g: Proporcion con desemperio inadecuado.

d: Nivel de precision fijado por el investigador.

En la Tabla 10, mostramos el proceso de calculo del tamafio de la muestra
mediante la ecuacion estadistica, obteniéndose una muestra de 100

colaboradores.

Tabla 10
Célculo Estadistico del tamafio de la Muestra.
Nivel de confianza (%) 95
Valor en tabla Normal (2) 1.96 N.Z2. p.qg
Tamafio de la poblacion (N) 135 n= q 2.(N _1)+ Z2.p.q
p: proporcion de desempefio p=0.5
adecuado
g: proporcién de desempefio g=0.5 n =100
inadecuado

d: nivel de precision fijado por  d=5%=0.05 <100

el investigador

Nota: Rufino Moya (2010)/ Adaptado por el Investigador.

En la tabla 11 mostramos como se tomo la muestra en forma estratificada y
aleatoria para determinar los 100 colaboradores a encuestar de un total de
poblacién de 135 colaboradores perteneciente a 06 agencias del BCP en el

distrito de Comas.
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Tabla 11
Muestra de estudio — colaboradores de la division comercial del Banco de
Crédito del Peru en el distrito de Comas

. . Total Total
Agencias de estudio Colaboradores Factor Muestra
Ag. Belaunde 18 0.74 13
Ag. Collique 16 0.74 12
Ag. La Pascana 17 0.74 13
Ag. Santa Luzmila 20 0.74 15
Ag. Tupac Amaru 40 0.74 30
Ag. Chimpu Ocllo 24 0.74 17
Total colaboradores 135 0.74 100

Nota: Elaborado por el Investigador.

2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica de recoleccién de datos

Para recoger los datos de las variables clima organizacional y calidad de servicio

se utilizo la técnica de la encuesta.
Instrumentos de recoleccién de datos
El instrumento utilizado para recoger datos de las variables clima organizacional y

calidad de servicio fue el cuestionario.

Instrumento — Variable (1) Clima Organizacional:

Nombre: cuestionario de clima organizacional.

Autor: Koys & Decottis (1991).

Adaptado por: Paolo Mayuri Briones (2016).

Objetivo: Evaluar e identificar el clima organizacional aplicado en la division

comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 2016.
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Lugar de aplicacion: aplicado en la division comercial del Banco de Crédito del

Peru en el distrito de Comas, 2016.

Forma de aplicacion: directa

Duracion de la aplicacion: 20 minutos

Descripcion del instrumento: Este instrumento es un cuestionario de aplicacion
individual a los colaboradores de la division comercial del Banco de Crédito del
Peru en el distrito de Comas, 2016, que consta de 40 items de respuesta multiple,
bajo la escala Likert.

Escala de medicién: el encuestado asigné el puntaje a cada item de acuerdo a su

propia percepcion, segun lo establece la tabla 12.

Tabla 12.
Escala de medicion: Variable Clima Organizacional.
indices Puntaje
a) Siempre

b) Casi siempre
c) Aveces
d) Casinunca

R N W b~ O

e) Nunca

Nota: Hernandez (2014) / Adaptado por el Investigador.

Proceso de Baremacion

Se realiza el proceso de baremaciéon referente a la variable (1) clima

organizacional que consta de 40 items, segun muestra la tabla 13.

a) Maximo puntaje = (valor de la escala x total de items)
Maximo puntaje= (5 x 40) = 200
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b) Minimo puntaje = (valor de la escala x total de items)
Minimo puntaje= (1 x 40) = 40

c) Rango R =200-40 =160

d) Amplitud A =(160/2) =80

e) Primer Intervalo [Minimo puntaje; Minimo puntaje + Amplitud>

Primer Intervalo [40; 120 >
Segundo Intervalo [120; 200>

Tabla 13
Variable Clima Organizacional
indices Intervalo
a) Fuerte [120 ; 200]
b) Débil [40 ; 120>

Nota: Hernandez (2014) / Adaptado por el Investigador.

En forma analoga, se realiza el proceso de Baremacién para las

dimensiones de la variable (1), segun muestra la tabla 13.

Tabla 14

Niveles de las dimensiones de la variable clima organizacional.

Autonomia Cohesion Confianza Presion Apoyo Reconocimiento Equidad Innovacion

Cantidad

! 5 5 5 5 5 5 5 5
de ltems
Puntaje 25 25 25 25 25 25 25 25
Maximo
Puntaje 5 5 5 5 5 5 5 5
Minimo
Rango 20 20 20 20 20 20 20 20
Amplitud 7 7 7 7 7 7 7 7

(A)

Nota: Elaborado por el Investigador.
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El consolidado de los niveles correspondiente a las dimensiones de clima

organizacional, se muestra en la tabla 15.

Tabla 15
Consolidado de Niveles de las dimensiones de la variable clima

organizacional

indices Autonomia Cohesion Confianza

a) Fuerte [15 ; 25] [15 ; 25] [15; 25]

b) Débil [5; 15> [5; 15> [5; 15>
indices Presion Apoyo Reconocimiento

c) Fuerte [15; 25] [15; 25] [15; 25]

d) Débil [5; 15> [5; 15> [5; 15>
indices Equidad Innovacion

e) Fuerte [15; 25] [15; 25]

f) Débil [5; 15> [5; 15>

Nota: Elaborado por el Investigador.

Instrumento — Variable (2) Calidad de Servicio.

Nombre: cuestionario de calidad de servicio.

Autor: Parasuraman, Berry y Zeithaml et. al. (1995).

Adaptado por: Paolo Mayuri Briones (2016).

Objetivo: Evaluar e identificar el nivel de calidad de servicio en la division

comercial del BCP en el distrito de Comas, 2016.

Lugar de aplicacion: aplicado en la division comercial del Banco de Crédito del

Peru en el distrito de Comas, 2016.
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Forma de aplicacion: directa

Duracién de la Aplicacion: 30 minutos

Descripcion del instrumento: este instrumento es un cuestionario de aplicacion
individual a los trabajadores de la division comercial del BCP en el distrito de

Comas, que consta de 22 items de respuesta multiple, bajo la escala Likert.

Escala de medicién: el encuestado le asignara el puntaje a cada item de acuerdo
a su propia percepcion, segun lo establece la tabla 16

Tabla 16

Escala de medicion y rangos: variable calidad de servicio.
indices Puntaje

a) Siempre 5

b) Casi siempre
c) Aveces

d) Casinunca

R, N W b

e) Nunca

Nota: Hernandez (2014) / Adaptado por el Investigador.

Proceso de Baremacion

Se realiza el proceso de baremacion referente a la variable calidad de

servicio, que consta de 22 items, segun muestra la tabla 16.

a) Méximo puntaje = (valor de la escala x total de items)
Maximo puntaje =(5x22) =110

b) Minimo puntaje = (valor de la escala x total de items)
Minimo puntaje =(1x22)=22

c) Rango R=110-22=88
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d) Amplitud A=(88/2)=44

e) Primer Intervalo [Minimo puntaje; Minimo puntaje + Amplitud>
Primer Intervalo [22; 66 >

Tercer Intervalo [66; 110>

Tabla 17
Niveles de calidad de servicio.

indices Intervalo
a) Alto [66; 110]
b) Bajo [22; 66>

Nota: Hernandez (2014) / Adaptado por el Investigador.

En forma analoga, se realiza el proceso de Baremacién para las
dimensiones de la variable (2) segun muestra la tabla 18.

Tabla 18

Niveles de las dimensiones de la Variable (2) calidad de servicio.

Capacidad

Elementos i ilidad de  Seguridad EMPaU
tangibles a
Respuesta
Cantidad de
ltems 4 5 4 4 5
Puntaje Maximo 20 25 20 20 25
Puntaje Minimo 4 5 4 4 5
Rango 16 20 16 16 20
Amplitud 5 7 5 5 7

Nota: Elaborado por el investigador.

El consolidado de los niveles correspondiente a las dimensiones de la
variable (2) calidad de servicio se muestra en la tabla 19.
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Tabla 19
Consolidado de niveles de las dimensiones de la variable (2): calidad de

servicio.
‘ Elementos Capacidad
Indices ) Fiabilidad de Seguridad Empatia
tangibles
Respuesta
b) Débil [4 ;12> [5; 15> [4 ;12> [4:12> [5;15>

Nota: Elaborado por el investigador

Para la validez de los instrumentos, se utilizaron criterios, segin muestra la
tabla 20. La validez del instrumento, se conceptia como: mide lo que debe medir,
es decir debe estar orientada a la variable o tema de investigacion (Hernandez, et

al. 2010).

Tabla 20

Criterios de evaluacion por expertos.

criterios de evaluacion

relacion Relacion relacion relacion entre
entre la entre la entre el el itemsy la
variable y la dimension y indicador y el opcion de
dimensién el indicador items respuesta
SI NO SI NO Sl NO SI NO

Nota: Elaboracién propia del investigador.

Confiabilidad de los datos de los instrumentos.

La consistencia interna de los datos del cuestionario aplicado para medir la
variable (1): Clima Organizacional, fue estimado mediante el estadistico de
fiabilidad “Alfa de Cronbach”, siendo el valor de 0.842 para los 40 items, segun

muestra la tabla 21.
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Tabla 21
Alfa de Cronbach: variable (1) clima organizacional
Alfa de Cronbach Numero de items
0.842 40

Nota: Elaboracién propia del investigador.

La consistencia interna de los datos de la ficha de observacién aplicada
para medir la variable (2): calidad de servicio, fue estimado mediante el
estadistico de fiabilidad “Alfa de Cronbach”, cuyo valor es de 0.835, para 22 items,

lo cual representa una confiabilidad alta, segin muestra la tabla 22.

Tabla 22
Alfa de Cronbach: variable (2) calidad de servicio
Alfa de Cronbach Numero de items
0.835 29

Nota: Elaboracion propia del investigador

2.8 Métodos de analisis de datos.

El método para el andlisis de datos, estd basado en la aplicacion de los
instrumentos de medicion, los instrumentos fueron filtrados por el juicio de
experto y la confiabilidad de los datos internos de los instrumentos, se determiné

mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Luego se elaboré la base de datos para ambas variables con los datos
obtenidos mediante la aplicacién de los instrumentos de medicion para luego ser
procesados mediante el andlisis descriptivo e inferencial usando el programa
SPSSy el Excel 2012.

Las conclusiones se formularon teniendo en cuenta la discusién de los

resultados en relacion a los planteamientos del problema, obijetivos,
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fundamentacion cientifica y la contratacion de las hipotesis, con la finalidad de dar

respuesta a las interrogantes expuestas en dicho estudio.

2.9 Aspectos éticos

De acuerdo a las caracteristicas de la investigacion se considerd los aspectos
éticos que son fundamentales, debido que se trabajo en la division comercial del
Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas; por lo tanto la investigacion
conté con la autorizacion correspondiente de la empresa y la participacion
voluntaria de los colaboradores. Asimismo, se mantiene el anonimato de cada
participante y el respeto hacia el evaluado en todo momento antes, durante v
después del proceso; resguardando los datos recogidos sin juzgar la infort

obtenida.



1. Resultados
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3.1 Descripcién de resultados.

Descripcion de la variable 1: clima organizacional.

Tabla 23.

Descripcion de los niveles del clima organizacional.

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 22 22.0% 22.0% 22.0%
Regular 64 64.0% 64.0% 86.0%
Vélido
Eficiente 14 14.0% 14.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100%

70.0%

64.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

22.0%

20.0%

10.0%

0.0%

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 2. Niveles de Clima Organizacional.

Nota: Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 23 y figura 2 relacionadas con el clima organizacional se observa que el
analisis de muestra que consiste 100 colaboradores encuestados el (14%)
manifiesta que el nivel es “bueno”, el (64%) que el nivel es “regular’ y el (22%)
que el nivel “malo”. Se concluye que el nivel predominante del clima

organizacional es “regular”.
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Descripcién de resultados de la variable 2: calidad de servicio

Tabla 24

Descripcion de los niveles de calidad de servicio.

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 22 22.0% 22.0% 22.0%
Regular 56 56.0% 56.0% 78.0%
Valido
Eficiente 22 22.0% 22.0% 100.0%
Total 100 100.0% 100.0%

Nota: Elaborado por el Investigador.

60.0%

56.0%

50.0%

40.0%

30.0%

22.0% 22.0%

20.0%

10.0%

0.0%
DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 3. Niveles de Calidad de Servicio.

Nota: Elaborado por el Investigador.

Interpretacion

La tabla 24 y figura 3 relacionadas con los niveles de calidad de servicio se
observa que de una muestra de 100 colaboradores encuestados el (44%)
manifiesta que el nivel es “bueno”, el (52%) que el nivel es “regular’ y el (4%)
que el nivel “malo”. Se concluye que el nivel predominante de la calidad de

servicio es “regular”.
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3.2 Pruebade hipotesis

Para la exposicién de la hipoétesis de la investigacion, se consideré el nivel de
confianza del 95% (nivel de significancia a =5% = 0,05), y se establecio el uso del

estadistico de la prueba no paramétrico (Rho de Spearman).

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre el clima organizacional y la calidad de
servicio en la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito
de Comas, 2016".

Ha: Existe relacion significativa entre el clima organizacional vy la calidad de
servicio en la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito
de Comas, 2016".

Tabla 25.
Coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables clima organizacional

y calidad de servicio.

Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion ,138**
Rho de Spearman Clima Organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 100

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Resultado SPSS/ Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 25 sefiala un coeficiente de correlacion de Spearman positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.738); y siendo el
valor de p = 0,000< 0.05); se confirma la hipotesis alterna en el sentido siguiente:
existe relacion significativa entre el clima organizacional y la calidad de servicio
en la division comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas,

2016; y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especificas
Primera hipotesis especifica
HEo1: No existe relacion significativa entre la autonomia y la calidad de servicio

en la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de

Comas.

HE1: EXxiste relacion significativa entre la autonomia y la calidad de servicio en

la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas.

Tabla 26.
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimensién autonomia y calidad
de servicio.
Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion 0,715**
Rho de i
Autonomia Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS/ Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 26 sefiala un coeficiente de correlacion de Spearman positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho = 0.715); y siendo el
valor de p = 0,000< 0.01), se rechaza la hipétesis nula ya que se comprueba que
si existe relacion significativa entre la autonomia y la calidad de servicio en la

divisibn comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Comas, 2016".
Segunda hipétesis especifica
HE,,: No existe relacion significativa entre la cohesion y la calidad de servicio en

la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas,
2016.
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HE,: Existe relacion significativa entre la cohesion y la calidad de servicio en la
division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas,

2016.
Tabla 27
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension cohesién y calidad
de servicio.
Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion 0,587**
Rho de . i _
Cohesion Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS/ Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 27 sefiala un coeficiente de correlacion de Spearman positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.587); y siendo el
valor de p = 0,000< 0.01), se rechaza la hipotesis nula en el sentido siguiente:
existe relacion significativa entre la cohesion y la calidad de servicio en la division

comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Tercera hipotesis especifica.

HEo3: No existe relacion significativa entre la confianza y la calidad de servicio en
la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas,
2016.

HE3: Existe relacion significativa entre la confianza y la calidad de servicio al
cliente en la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de
Comas, 2016.
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Tabla 28
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimensidn confianza y la

calidad de servicio.

Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion 0,563*
Rho de i
Confianza Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 100

*, La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS / Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 28 sefiala un coeficiente de correlacion de Spearman positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.563); y siendo el
valor de p = 0,000< 0.05). Se rechaza la hipoétesis nula en el sentido siguiente:
existe relacion significativa entre la confianza y la calidad de servicio al cliente en

la divisibn comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Cuarta hipotesis especifica

HE.4: No existe relacion significativa entre la presion y la calidad de servicio en la
division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas,
2016.

HE4. Existe relacion significativa entre la presion y la calidad de servicio al
cliente en la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito
de Comas, 2016.
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Tabla 29
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension presion y la calidad
de servicio.
Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion 0,584**
Rho de Presié
resion Sig. (bilateral ,000
Spearman 'g. (bi )
N 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS / Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 29 sefiala un coeficiente de correlacion de Spearman positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.584); y siendo el
valor de p = 0,000< 0.01). Se rechaza la hip6tesis nula en el sentido siguiente:
existe relacion significativa entre la presion y la calidad de servicio al cliente en la

division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Quinta hipotesis especifica

HEos: No existe relacion significativa entre el apoyo y la calidad de servicio en la
division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas,
2016.

HEs: Existe relacion significativa entre apoyo y la calidad de servicio al cliente en
la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas,
2016.
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Tabla 30
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension apoyo y la calidad de
servicio.

Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion 0,592**
Rho de A
Spearman poy! Sig. (bilateral) 1000
N 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS / Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 30 sefiala un coeficiente de correlacion de Spearman positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.592); y siendo el
valor de p = 0,000< 0.01). Se rechaza la hipotesis nula en el sentido siguiente:
existe relacion significativa entre el apoyo y la calidad de servicio al cliente en la

division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Sexta hipoétesis especifica

HE.s: No existe relacion significativa entre el reconocimiento y la calidad de
servicio en la division comercial del Banco de Crédito del Pera en el distrito
de Comas, 2016.

HEps: Existe relacion significativa entre el reconocimiento y la calidad de servicio
al cliente en la division comercial del Banco de Crédito del Pert en el
distrito de Comas, 2016.

Tabla 31
Coeficiente de correlacién de Spearman entre la dimension reconocimiento y la
calidad de servicio.

Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion 0,578*
Rho de o
Reconocimient  Sig. (bilateral) ,000
Spearman
o] N 100

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS / Elaborado por el Investigador
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Interpretacion

La tabla 31 sefiala un coeficiente de correlacion de Spearman positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.578); y siendo el
valor de p = 0,000< 0.05). Se rechaza la hipotesis nula en el sentido siguiente:
existe relacion significativa entre el reconocimiento y la calidad de servicio al
cliente en la division comercial del Banco de Crédito del Pera en el distrito de
Comas, 2016.

Séptima hipotesis especifica
HEo,7: No existe relacion significativa entre equidad y la calidad de servicio en la
division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas,

2016.

HE;: EXxiste relacion significativa entre equidad y la calidad de servicio al cliente

en la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de

Comas, 2016.
Tabla 32
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimensién equidad y la calidad
de servicio.
Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion 0,567**
Rho de Equidad
ulda i i
Spearman q Sig. (bilateral) ,000
N 100

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS / Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 32 sefiala un coeficiente de correlacion de Spearman positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.567; y siendo el
valor de p = 0,000< 0.01). Se rechaza la hipoétesis nula en el sentido siguiente:
existe relacion significativa entre la equidad y la calidad de servicio al cliente en la
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division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.

Octava hipotesis especifica

HE.s: No existe relacion significativa entre la innovacion y la calidad de servicio
en la division comercial del Banco de Crédito del Perd en el distrito de
Comas, 2016.

HEos: Existe relacion significativa entre innovacion y la calidad de servicio al
cliente en la divisibn comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito
de Comas, 2016.

Tabla 33
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension innovacién y la

calidad de servicio.

Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion 0,593*
Rho de )
Autonomia Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 100

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS/ Elaborado por el Investigador

Interpretacion

La tabla 33 sefiala un coeficiente de correlacion de Spearman positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.593; y siendo el
valor de p = 0,000< 0.05). Se rechaza la hipoétesis nula en el sentido siguiente:
existe relacién significativa entre la innovacion y la calidad de servicio al cliente en

la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas, 2016.



V. Discusion
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Después del andlisis cuantitativo, en lo que respecta a la primera variable
denominada clima organizacional, que involucra las dimensiones: autonomia,
cohesion, confianza, presion, apoyo, reconocimiento, equidad, innovacion,

sefialan que con respecto:

En los resultados, se presenta 50 (50%) colaboradores de la division
comercial un nivel “fuerte” y 4 (4%) colaboradores de la division comercial

presentan un nivel “débil” de la practica de la variable de clima organizacional.

En los resultados, se presenta 44 (44%) colaboradores de la divisién
comercial un nivel “fuerte” y 4 (4%) colaboradores de la division comercial

presentan un nivel “débil” de la practica de la variable de calidad de servicio.

Esto resultados hacen notar que existe una fuerte relacidon entra ambas

variables y las mismas dependen una de la otra.

Con respecto a la correlacion, a través del Coeficiente de Correlacion de
Spearman, se obtuvo una correlacion significativa entre las dos variables y
estadisticamente significativa (Rho = 0.738); y siendo el valor de p = 0,000<0.05);
se confirma la hip6tesis alterna en el sentido siguiente: existe relacion significativa
entre los clima organizacional y calidad de servicio entre los colaboradores de la
divisibn comercial del Banco de Crédito del Pera en el distrito de Comas, 2016; y
se rechaza la hipotesis nula, es decir, la relacion es directa, y se afirma que: “a

mayor clima organizacional, mayor sera la calidad de servicio”.

Estos resultados concuerdan con la investigacién de Antanez (2015), cuyo
objetivo general fue definir el clima organizacional como agente esencial para
mejorar el desempefio laboral de los empleados del area de caja de las agencias
de servicios bancarios Banesco ubicadas en la ciudad de Maracay, estado
Aragua. En una de sus conclusiones refiere que los empleados encuestados
estan relativamente motivados, si bien es cierto disponen de tecnologia, buena
organizacién y cuentan con herramientas indispensables para trabajar en equipo,

los haberes que reciben no cubren sus expectativas, convirtiéndose este en un
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factor que les genera insatisfaccion. La diferencia que existe en los resultados
finales de un Rho=0.88 se refiere a la muestra tomada que corresponde a 30
empleados muestra que puede dar un Margen de fiabilidad mas bajo que la

muestra de 100 colaboradores, tomada en nuestra investigacion.

Asimismo Meléndez (2015), en su investigacion relacién entre el clima
laboral y el desempefio de los servidores de la subsecretaria administrativa
financiera del ministerio de finanzas, en el periodo 2013-2014, cuyo objetivo era
determinar que influencia existe entre el clima organizacional y el cumplimiento
laboral, sus resultados finales concuerdan con nuestra investigacion y termina
concluye que el clima organizacional influye en el desempefio de los trabajadores
y se recomienda enfocar recursos para fortalecer el clima organizacional. En los
resultados estadisticos en ambos resultados de Rho son altos pero presentan una
diferencia esto debido a cantidad de encuestados, puesto que toma una muestra

de 20 empleados.

Pérez y Rivera (2015), en su trabajo de investigacién clima organizacional
y satisfaccion laboral en los trabajadores del instituto de investigaciones de la
Amazonia peruana, periodo 2013, concluyen que existe influencia del nivel medio
(57.9%), demostrando esto, que un favorable clima organizacional influye en la
satisfaccion laboral; debido a una relacion causa efecto positivo entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral. Esta investigacion muestra una diferencia
con la nuestra en cuanto a los resultados Rho y teniendo una influencia mediana,
se deduce que esto se debe al comportamiento social y desarrollo emocional

normal de las personas en provincia.

Como se puede apreciar los resultados de la presente investigacion son
similares a los resultados de las investigaciones citados en los antecedentes,
Gamarra (2014) quien concluye en su estudio, que las relaciones interpersonales
cercanas y positivas entre directivos y docentes evidencian la existencia de
confianza, siendo esta una categoria importante y de fortaleza para la institucion,
favoreciendo de esta manera una adecuada atmadsfera laboral en la organizacion.

Lo interesante de este trabajo es que fue realizado en el mismo distrito por lo que
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se obtienen resultados muy similares.

Toala (2014) y Panduro (2013) ambos realizan un trabajo similar para
determinar como influia un modelo de clima organizacional con respecto al
desempefio de los empleados y concluyen que toda organizacion genera una
cultura y esta influye en el comportamiento y desempeiio de los trabajadores. La
similitud de la muestra con nuestro trabajo hace que los resultados de Rho. no se

diferencien con nuestro trabajo de investigacion.

Suarez (2015), cuyo objetivo general fue determinar el nivel de servicio
gue presta CIUNAC, este trabajo de investigacion difiere al nuestro debido a que
tuvo como resultado que los clientes tiene una apreciacién negativa, es decir no
siente que los colaboradores estan predispuesto para asesorarlos en los tramites
que ellos requieren, un punto de partida para una restructuracion y ejecucion de
protocolo de atencidon que cubra las expectativas de los clientes, mejorando de
esta manera su apreciacion hacia ellos, esta diferencia se determina por el clima

organizacional.

Del Salto (2014), en su investigacion evaluacion de la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el departamento médico del
instituto nacional Mejia en el periodo 2012, cuyo objetivo era analizar la calidad
de la atencion que brinda el Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia, la
similitud de sus resultados con nuestro trabajo de investigacion se percibe en la
conclusién donde se refiere que la relacion la calidad de atencion tiene relacion
directa con la satisfaccién percibida por el usuario. La muestra de este trabajo es

significativa lo que hace que factor de fiabilidad sea alto.

Garcia (2013), realizdé un trabajo de investigacion llamado efectos de la
calidad de servicio y de la satisfaccion del cliente sobre la fidelidad a los servicios
oficiales de postventa de automocion espafioles, cuyo objetivo era definir la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la fidelidad a los servicios de post
venta de automocion espafiol, obtuvo como resultado que no existe relacién entre

la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente con relacion a la fidelidad de los



80

clientes, esta conclusion difiere de nuestros resultados debido a que la calidad de
servicio para la muestra tomada no era un indicador preponderante sino los
servicios adicionales tangibles que podian obtener, adicionalmente verificamos

gue la muestra es amplia al igual al tiempo de la toma de informacion.



V. Conclusiones
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Se ha demostrado un Rho = 0.738 que determiné la existencia de
una correlacion directa fuerte entre las variables clima organizacional
y la calidad de servicio en la division comercial del Banco de Crédito
del Perd en el distrito de Comas 2016, siendo el indice de
correlacién 73.8%.

La relacion confirma: a mayor problema en el clima laboral, mayor

problema en la calidad de servicio en los colaboradores.

Se ha demostrado un Rho de 0,715 que determind la existencia de
una correlacion directa entre la autonomia y la calidad de servicio en
la divisibn comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de
Comas 2016, siendo el indice de correlacion 71.5%.

La relacion confirma: a mayor autonomia en los colaboradores, se

incrementa fuertemente la calidad de servicio.

Se ha demostrado un Rho de 0,587 que determind la existencia de
una correlacion moderada entre la cohesién y la calidad de servicio
en la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito
de Comas 2016, siendo el indice de correlacion 58.7%.

La relacion confirma: a mayor Cohesién de parte de los trabajadores,

la calidad de servicio mejora en forma moderada.

Se ha demostrado un Rho de 0,563 que determiné la existencia de
una correlacion moderada entre la confianza y la calidad de servicio
en la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito
de Comas 2016, siendo el indice de correlacion 58.7%.

La relacibn confirma: a mayor confianza de parte de los

colaboradores, mayor calidad de servicio.

Se ha demostrado un Rho de 0,584 que determiné la existencia de
una correlacion moderada entre la presion y la calidad de servicio en
la divisibn comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de

Comas 2016, siendo el indice de correlacion 58.4%.
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La relacion confirma: a mayor presion de parte de los colaboradores,

mayor calidad de servicio.

Se ha demostrado un Rho de 0,592 que determind la existencia de
una correlacion moderada entre el apoyo y la calidad de servicio en
la division comercial del Banco de Crédito del Pert en el distrito de
Comas 2016, siendo el indice de correlacion 59.2%.

La relacion confirma: a mayor apoyo de parte de los colaboradores,

mayor calidad de servicio.

Se ha demostrado un Rho de 0,578 que determind la existencia de
una correlacibn moderada entre el reconocimiento y la calidad de
servicio en la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el
distrito de Comas 2016, siendo el indice de correlacion 57.8%.

La relacion confirma: a mayor reconocimiento de parte de los

colaboradores, mayor calidad de servicio.

Se ha demostrado un Rho de 0,567 que determind la existencia de
una correlacion moderada entre Equidad y la calidad de servicio en
la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito de
Comas 2016, siendo el indice de correlacion 56.7%.

La relacién confirma: a mayor equidad de parte de mis superiores,

mayor calidad de servicio

Se ha demostrado un Rho de 0,593 que determiné la existencia de
una correlacion moderada entre innovacion y la calidad de servicio
en la division comercial del Banco de Crédito del Peru en el distrito
de Comas 2016, siendo el indice de correlacion 59.3%.

La relacion confirma: a mayor innovacion de parte de mis superiores,

mayor calidad de servicio
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Se propone a la division comercial del Banco de Crédito del Pera en
el distrito de Comas 2016, incentivar iniciativas, compromiso,
confianza y cooperacion en las relaciones interpersonales y en los
equipos de trabajo, para la mejora continua en el clima
organizacional y calidad de atencidn de sus colaboradores. También
se sugiere la revision y el estudio del contenido dentro del algun
periodo, con la finalidad de demostrar si los resultados conseguidos
en la investigacion han sufrido alteraciones a causa del factor
espacio y tiempo.

Fortalecer mediante la direccion de Recursos humanos, algunas
autonomias en division comercial, y dar mas valor al bienestar
emocional de sus colaboradores, porque el colaborador tiene una
mejor atencion de servicio cuando tiene mayor autonomia para
resolver problemas.

Se deberia planear métodos convenientes para el desarrollo de la
cohesion y resultado de labores especificas de las ocupaciones que
ejecutan los colaboradores y fomentar el trabajo en equipo que
traerd como consecuencia la realizacion personal y competitiva del
colaborador.

La institucion debe establecer capacitacion, retroalimentacion y
mecanismos precisos periddicamente a los colaboradores para
reforzar su aporte y esfuerzo de cada uno, brindandoles beneficios,
distinciones o recompensas por sus logros conseguidos, se sientan
en confianza y agradecidos con su organizacion y no tener en mente
renunciar sino conseguir la lealtad hacia BCP.

Evaluar el indicador de presién que resultaron por debajo de lo
estimado, concernientes con las dimensiones del clima laboral con la
intencién de darle mas importancia y que mejoren el grado de
percepcion con las distintas técnicas a crear.

Continuar mejorando apoyo que ha sido sobresaliente en los
colaboradores de la divisibn comercial del BCP. Asimismo ampliar
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en forma integral un estudio con las mismas variables a todas las
areas del banco Con el proposito de conocer la percepcion y
compromiso de cada uno de sus integrantes.

La institucion debe establecer lineamientos de reconocimientos
peribdicamente a los colaboradores para reforzar su aporte y
esfuerzo de cada uno, brindandoles beneficios, distinciones o
recompensas por sus logros conseguidos y se sientan agradecidos
con su organizacion.

Realizar reuniones frecuentes con los colaboradores mostrando la
equidad en la toma de decisiones que tenga tomar, para incrementar
el sentimiento de justicia que existe por parte del superior.

La institucion reconocer periddicamente a los colaboradores para
reforzar su aporte innovadores y esfuerzo de cada uno, brindandoles
beneficios, distinciones o recompensas por sus logros conseguidos y
se sientan agradecidos con el banco.
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ESCUELA DE POSGRADO SBCP>

INSTRUMENTO DE MEDICION DE CLIMA ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL.

INTRODUCCION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion
relevante sobre el Clima Organizacional, con el objeto de contribuir en
la mejora de sus problemas; por lo que le pido responder con
sinceridad.

INFORMACION GENERAL

Edad:

Masculino ( )
Sexo: Femenino ()

INSTRUCCIONES

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre| Siempre

Dimensiéon: Autonomia

NO

items 1213

Tomo la mayor parte de las decisiones para que influyan en la forma
en que desempefio mi trabajo

Yo decido el modo en que ejecutaré mi trabajo.

YO0 propongo mis propias actividades de trabajo.

Determino los estandares de ejecucion de mi trabajo.

g |wiN |-

Organizo mi trabajo como mejor me parece.

Dimensién: Cohesidn

items 1213

Las personas que trabajan en mi empresa se ayudan los unos a los

otros.

Las personas que trabajan en mi empresa se llevan bien entre si.

Las personas que trabajan en mi empresa tiene un interés personal el
uno por el otro.

Existe espiritu de "trabajo en equipo” entre las personas que trabajan

en mi

empresa.

10

Siento que tengo muchas cosas en comun con la gente que trabaja en
mi unidad.
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96

Dimensién: Confianza

NO

items

11

Puedo confiar en que mi jefe no divulgue las cosas que le cuento en
forma confidencial.

12

Mi jefe es una persona de principios definidos

13

Mi jefe es una persona con quien se puede hablar abiertamente.

14

Mi jefe cumple con los compromisos que adquiere conmigo.

15

No es probable que mi jefe me de un mal consejo.

Dimensioén: Presion

NO

items

16

Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo.

17

Mi institucién es un lugar relajado para trabajar.

18

En casa, a veces temo oir sonar el teléfono porque pudiera tratarse de
alguien que llama sobre un problema en el trabajo.

19

Me siento como si nunca tuviese un dia libre.

20

Muchas de los trabajadores de mi empresa en mi nivel, sufren de un
alto estrés, debido a la exigencia de trabajo.

Dimension: Apoyo

NO

items

21

Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando la necesito

22

A mi jefe la interesa que me desarrolle profesionalmente.

23

Mi jefe me respalda 100%

24

Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo.

25

Mi jefe me respalda y deja que yo aprenda de mis propios errores.

Dimensién: Reconocimiento

NO

items

26

Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo.

27

La Unica vez que se habla sobre mi rendimiento es cuando he
cometido un error.

28

Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar.

29

Mi jefe es rapido para reconocer una buena ejecucion.

30

Mi jefe me utiliza como ejemplo de lo que se debe hacer.

Dimension: Equidad

NO

items

31

Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe.

32

Los objetivos que fija mi jefe para mi trabajo son razonables.

33

Es poco probable que mi jefe me halague sin motivos.

34

Mi jefe no tiene favoritos

35

Si mi jefe despide a alguien es porque probablemente esa persona se
lo merece.

Dimensién: Innovacion

NO

items

36

Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas.

37

A mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distinta formas
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38| Mi jefe me anima a mejorar sus formas de hacer las cosas.

Mi jefe me anima a encontrar nuevas formas de enfrentar antiguos
39 | problemas.

40 | Mi jefe "valora" nuevas formas de hacer las cosas.

CUESTIONARIO CLIMA ORGANIZACIONAL TRADUCIDO Y ADAPTADO DEL INSTRUMENTO DE MEDIDA DEKOYS
& DECOTTIS (1991).
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ESCUELA DE POSGRADO >BCP:

INSTRUMENTO DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

INTRODUCCION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion
relevante sobre la calidad de servicio, con el objeto de contribuir en la
mejora de sus problemas; por lo que le pido responder con sinceridad.

INFORMACION GENERAL

Edad:

Masculino ( )
Sexo: Femenino ()

l. INSTRUCCIONES

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Aveces |Casisiempre| Siempre

Dimension: Elementos tangibles

NO

items 1213

La agencia tiene equipos y tecnologias de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas son cémodas, visualmente atractivas y
poseen un aspecto limpio.

Los empleados tienen buena apariencia personal.

Los elementos materiales y documentacion relacionados con el
servicio que ofrece la agencia bancaria son visualmente atractivos,
sencillos y contienen informacién precisa a sus requerimientos.

Dimensién: Fiabilidad

NO

items 1213

Cuando el banco promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

Cuando el cliente tiene un problema, el banco tiene un sincero interés
en solucionarlo.

El banco realiza bien el servicio la primera vez.

El banco concluye el servicio en el tiempo acordado.

O 0Nl O (U1

El banco mantiene sus registros sin errores.

Dimension: Capacidad de Respuesta

NO

items 1213

10

Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca
de todas las condiciones del servicio bancario.
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11

Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a sus clientes
segun sus necesidades.

99

12

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

13

Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a
las preguntas de sus clientes.

Dimension: Seguridad

NO

items

14

El comportamiento de los empleados trasmite confianza a sus clientes
a fin de orientarlos en los servicios que ofrece el banco.

15

Los clientes se sienten seguros con los resultados de sus operaciones
gue ofrece el banco.

16

Los empleados son siempre amables y corteses con los clientes.

17

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes en forma clara y precisa.

Dimensién: Empatia

NO

items

18

El banco da a sus clientes una atencion individualizada.

19

El banco tiene horarios de trabajo flexible y adaptado a los diversos
tipos de clientes.

20

El banco tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a
sus clientes.

21

El banco se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

22

El banco conoce cuales son las necesidades especificas de sus
clientes

CUESTIONARIO SERVQUAL
DE PASSURANCE
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e
ESCUELA DE POSGRADO MATRIZ OPERACIONAL
LY YRR
VARIABLES DEFINICICN CONCERTUAL DEFINICKIN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA NIVELES
L Tome ta mayor parte de las decisones para
Toma de Decisiones, que influyan en ls forma en que dessmpedo mi
trabojo.
Ejecucion de trabajo. 2 Yo ft.nd:\ el mado en que ejecutare mé
trabajo.
Autonomia vests de Activid ) 3, Yo propongs mis propias actividades de
trabajo.
Esta 65 det Wabajo, 4. Dellarmm los estindares de sjecucian de mi
trabajo.
Organizacion de watiajo 5. Organizo mi trabajo coma mejor me porece
. 6. L35 personas que trabafan an mi emgresa se
Ay los trabajacores. ayudin los unos a los otros.
Armonia enlre rbaj o5, 7. ias personas que trabiajan en mi empress se
llhwn bésn entre &,
Interés del urio 3l U0, |8. Las personas que trabajan #n miempresa
Cohesion thene un inteds persanal el uno pos el otro
§ 9. Existe espiritu de “trabajo en equipa” entre
Trabajo en equipo i o s eauipe
las personas que trabajan en mi empresa
. 10, Siento que tengo muchas cosas en comun
Asividad con la gente que trabajz #n mi unidad,
Confiaize e mi Superior 11. Puedo confiar en gue mi jefe no divulgus
perior. las cosas que le cuento en farms confidencial.
: 12, Mi jefe e2 una persona de princigios
Pringipics,
definidos
A 13, M jele e una persang con quien se puede
Confianza Libartad dg Expresion. hablar abisrtaments.
Cumy de . 14, Mi jefe cumple oon los compromisos que
Jadquiere conmigo.
. 15. Na es prabable que mi jefe me de un mal
Consejo.
consajo.,
” 16. Tengo mucha trabajo y poco tlempeo para
Tiempo para realizar mi trabajo,  reatizarto,
i loboea, 17. Mi Institucion es un lugar relajado para
trabajar,
18. En casa, a veces temo oir sonar el teléfono
Prasion Trabajo én casa. Iporque pudiera tratarse de alguien que llama
sobre un proskema en al trabajo.
§ 19, Me siento came si nunca tiviese un dia
_ of elima organizacienal puedes Sa entiende por Clirma Estrés personal, s
] ser definido coma las calidad O jonal & las rel
§ cualidades y propiedades dei | interpersonales, con un estilo de 20. Muchas e los trabajadores de mii empresa ) (1} Nenca
B Ambiente laboral que son direccitn, incliyenda un sentido Esirés laboral en mi nivel, sufren de un alto estrés, debido & (2) Casi Nunca (1) Malo
% {percbidas o experimentadas por] de pertenencia, experiencia y la exigencia de trabajo. {3} A veces (2} Regular
- os miembros de s personalidad, mostrando ks (4) CasiSiempre | {3) Buene
- y que ademis tianan influencia | actitud en un ambiente laboral y B a ; (%) Siempre
g directs eri bos compo son pérslkies Ko loé iniribiros Mo slento ool d;u:duconmcon I ayuda de mi jefe
a4 ce los empleades. de la organizacidn, cuanda fa necesito
. 22. A mi e la interess que me dessreclle
n ol ional, |*
terés por desanalla profes: rofeskainents,




Apoyo

Me sienlo respaldado por mi
SUpErion,

3. M jefe me respalda 100%

La comunicacidn con mi superior
es fluida,

24, Es facil hablar con mi jafe sobre problamas
relacionados con al trabajo

Mi superiorn dej3 que aprenda de
TS EITOres.

25. Wi jefe me respalda v deja que yo apranda

de mis propios ermores

Raconocimdento

S0y reconocido par mi Suparior

26. Puedo contar con una felicitacicn cuando
realizo bien mi trabajo.

Sole recibo lamadae de atencidn

27, La uinica vel que s habls sobie mi
rendimbento s cuando he cometido un ermor

Mi suparior me Conoce.

28. Wi jefe conoca mis puntos fuertes y me los
hace notar.

Say reconocido rapidamenle

249. Wi jefe o ripido para reconocer una buena
Efecuckin.

Say un ejempio e rabajo.

30. M jefe me utiliza como ejemplo de fo que
s debe hacer

Existe un treto jusio por parte de mi
Supenar

3. Puedo contar con un trato [usto por parte
de mi jefe.

Los objebvas son claros v jusios

32. Los chietvos que fija mi jefe para mi
trabaje son razonables.

Equidad Mea reconocen cuando me lo |33 Es poca probable gque mi jefe me hatague
MErezeo sin mothvos.
Mo existe favorilismos 34, M jafle na tiene favorites
Mi supericr es justo en la toma de |35. 5 mi jefe despide a alguien os porque
decisnes, probablements esa persona se lo merece.
ME suparior ma anima a sar 3E. Mi jefe e anima 2 desarrollar mis propias
innovador ideas.
L 37, A mi jefe be agrads que yo intents hacer mi
M sxipesior mpoye s inilathe, trabajo de distinta formas
R " . 34, Mi jefe me anima a mejorar sus formas de
innovacian Saoy alentade por mi superior,

hacer las cosas

Cumplimiento de compromesas.,

39, M jele me anima a encontrar nuevad
formas de enfrentar antiguos problemas.

Me sienio valorado por mi superior,

A0, Mi jefe “valora” nuevas formas de hacer las
cosas.
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Eleme&ntos Tangibles

Infraestructura

1.- La agencia bancarla tiene equipas v
tecnologias de aparencia moderna,

2.- Lag instalaciones fisicas son cdmodas,
visualmenta atractivas y pOSEEN LR aspecto
limpia.

|z - Los empleados tienen buena apariencia
personal.

4.~ Loz slermentos materiales v documentacidn
relacionados con el servicio que ofrece la
lagencia bancaria son visualmente atracthaos,
sencillos y contienen informacidn precisa a sus

requerimientos.

5. - Cuando kb agencla bancaria promete hacer
algn en ciermo tiempo, ko oumpls.




CALIDAD DE SERVICICO

En los sectores industriakes y de
servicios se ha optado por
definir de forma pensrica la
calidad de los productes coma b
aptitud, sdecuscién o idoneidad
al servicio,

Se entiende por Calidad de
Servicio 3 la fiabilidad, segunidad
v capacikdad de respuesta que
tenemos hicia noestios clisntes

Fiabilidad

Credibilidad

106

&.- Cuando el cliente tiene un problema la
agencla bancaris tiens un sincera interds en
solucionario,

T- Lo agencis bancaria realica bisn ol servicio s
Priemera ver.

B.- La agencia bancaria concluye el servicio &n
el tiermpo acordado,

9.- La agercia bancaria mantiene sus registros
sin arranes

Capacidad de
Flespuesta

Puntuakidad

10~ Los empleades infarman de manera
puntual y con sinceridad acerca de todas las
condiciones del senvicio bancario.

11 - Los empleados ofrecen un servicio rapido v
de calidad a sus clientes segiin sus recasidades

12.- Los emplaados siempre ostdn dispuestos a
ayudar a sus clientes.

15.- Los empleados nunca estin demasiade
oCupados pare responder & las preguntas de
sus clientes,

Seguridad

Compromeg

14.- El compertamiento da los empleados
trasmite conflanza a sus clientes a fin de
lorientarkes en bos productes y servicios gue
foferta la agencia.

15 Los chienies se shanten seguros &0 sus
[transacciones con ks agencia.

16~ Los empheados son siempre smables
corteses con los clientes.

17.= Los empheados tienen conocimisntos
suficiente para responder a las pregunias de
los cligntes en forma clara ¥ precisa

Empatia

Integridad

18~ La agencia bancaris da a sus clientes uha
atencidn individuslizada,

19.- La agencia bancaria tlene horanios de
wrabaje flexibles v adaptado @ los diversos tipos
de clientes.

20, La agencia bancaria tiene empleados gue
ofrecen una atencién personalizada a sus
clantes

21.- La agencia bancaria se preacupa por los
majoras interas de sus clientes.

22.- e agencia bancaris conoce cuales son las
necesklades especificas de sus diemes
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EMPATIA
v2p1g [v2pP19 [vap20 [vap21 [v2p22

SEGURIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA

94

73

97

94

87

o4

87

68

61

68
94
86

73

73
87
77
73
95

68
94

87

68
87
94
87

68

%

87
54
87

94

68

68

63

56
86

65

[
87
94
87
86
94
68

57
87
94
87

FIABILIDAD

V2P |V2P10 |V2P11 [V2P12 |V2P1S

3

ELEMENTOS TANGIBLES

EREER

V2p1 [V2p2 [v2ps [V2P4 |V2Ps [V2p6 [Vap7 |V2pe|

11

12

18

20
21
22

28
29
30

33
34
35
36
37
38
39
40

a3
44

45

48
49

50

53

56

58

60

68

100
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