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RESUMEN

La presente investigacion se fundamenta en dos variables, por un lado
la variable independiente clima organizacional va a permitir solucionar
los problemas de la calidad del servicio en la empresa Tai Loy S.A —
Chiclayo a través de estrategias de clima organizacional; su justificacion
se basa en tedrica, metodologica y social. Ademas, su intension
universal es determinar la influencia entre el clima organizacional y la
calidad del servicio. La indagacibn es de modelo descriptiva -
correlacional - propositiva. Se utilizé para la obtencion de la informacién
dos encuestas, una dirigida a los trabajadores con una poblacién de 25
y otra dirigida a los clientes con una poblacién de 300, se someti6 a la
regla por considerarse representativa. El disefio de la exploracion es

cuantitativa - no experimental y su método analitico.

Para medir la fiabilidad del cuestionario las cifras fueron procesadas en
el programa SPSS version 21, dando como resultado que el
cuestionario es confiable (,768). Ademas, el coeficiente de correlacion
de Pearson arrojo (,827) lo cual indica que existe influencia entre el
clima organizacional y la calidad del servicio en la empresa Tai Loy SA
— Chiclayo; se utiliz6 Word y Excel 2013 para procesar y ordenar la
informacién. Finalmente, se concluyé que hay influencia entre el clima
organizacional y la calidad del servicio en la empresa TAlI LOY S.A —
CHICLAYO. Y se recomendo proponer los sistemas organizacionales de
tipo consultivo y participativo para acrecentar la calidad del servicio en

los trabajadores en Tai Loy S.A.

Palabras clave: Clima organizacional, Calidad del servicio, Cliente.



ABSTRACT

This research is based on two variables on the one hand the
independent variable organizational climate will allow solving the
problems of the quality of service in the company Tai Loy S.A - Chiclayo;
through strategies of organizational climate; its justification is based on
theoretical, methodological and social. Besides general objective to
determine the influence between organizational climate and quality of
service. The research is descriptive type - proactive - correlational. Was
used to obtain information two surveys, one directed to workers with a
population of 25 and another aimed at customers with a population of
300, it is simultaneously submitted to the formula by considered
representative. The research design is quantitative - not experimental
and analytical method is.

To measure the reliability of the questionnaire data were processed in
SPSS version 21 program, resulting in the questionnaire is reliable
(768). In addition, the Pearson correlation coefficient Arrojo (827)
indicating that there is influence between organizational climate and
quality of service in the company Tai Loy SA - Chiclayo; Word and Excel
2013 was used to process and sort information. Finally, it was concluded
that there is influence between organizational climate and quality of
service in the company TAI LOY S.A - CHICLAYO. And recommended
propose organizational systems consultative and participatory to
improve the quality of service workers trading company office and school

supplies Tai Loy S.A.

Keywords: Organizational Climate, Service Quality, Customer.
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INTRODUCCION

TAlI LOY S.A, es una organnizacibn que en el tiempo ha
implementado un procedimiento comercial que cubre de manera
eficaz y rauda requerimientos de los usuarios. Son caudillos del
ambito de utiles escolares y de oficina en el pais con mas de 50
afos de practica, ofreciendo diversidad y precios accesibles en el
mercado. Poseen dos tipos de tiendas: tiendas de formato
mayorista (librerias e instituciones publicas o privadas), y tiendas

de formato minorista (personas cotidianamente).

Por consiguiente, un apropiado ambiente empresarial contribuye a
la diligencia de la institucion en la satisfaccion de sus
compradores. Por otro lado, en el aspecto de Calidad del servicio
utiiza el MODELO SERVQUAL para determinar el nivel de
atencion que ofrece la empresa TAlI LOY S.A, a sus clientes.

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

El presente proyecto tiene como alcance principal definir la
influencia: clima organizacional y la calidad del servicio en Tai Loy
S.A. Ademas, posee dos hipétesis: la primera es nula o alternativa
y la segunda es de trabajo. El presente trabajo cuenta con la
siguiente estructura y contenido que narrara brevemente los

aspectos claves del proyecto:

El primer apartado narra el problema de investigacion,
establecemos la disposicion discutible, enunciaciéon del dilema,
demarcacion, exculpacion y significacion, restriccion y finalmente

las metas generales y especificas.
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Segundo apartado se expresan los antecedentes de estudios,
estado del arte, bases teoricas cientificas y finalmente la definicion

de la terminologia.

Tercer apartado se da a conocer el marco metodoldgico, tipo y
disefio de la investigacién, poblacion y muestra, hipotesis,

variables, operacionalizacion, métodos, etc.

Cuarto apartado se describe el andlisis e interpretacion de los
resultados, resultados de tablas y graficos, y finalmente discusion

de efectos.

Quinto apartado narra la proposicion de la exploracion y su
contenido. Para terminar, en el sexto apartado: terminaciones y

sugerencias.

12



CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Situacion Problemaéatica

Clima organizacional

A nivel internacional

Infante, Ramirez & Guerra (2013), afirman que el principal
problema en los estudiantes de ingenieria industrial en la
Universidad de Tachira (UNET) radica en la tenencia temprana de
hijos y la necesidad de trabajar, lo que dificulta su tiempo y
estudio de los universitarios en el sector educacion publico de
Tachira - Venezuela, es decir, el ambiente empresarial se ve
afectado dentro de la universidad porque dificulta la planificacion y
el tiempo de estudio; es asi que, las imperfecciones en la fusion
del tratamieto enseflanza y aprendizaje perjudican en su
desempefio como egresados en sus centros laborales ya sea en

el sector productivo o empresarial..

Cuellar (2012), expresa que en el Hospital Nuestra Sefiora de
Fatima de Suaza, Unica empresa prestadora de servicio de salud
del municipio, sufre wuna varias reingenierias distintas,
conduciendo a ser claro y permanente, entre las cuales se
destacan las de agente legal, tutela, econémico financiero, siendo
ligadas al factor politico, al ser una institucion publica sujeta a este
tipo de praxis poco codiciado pero reales en la organizacion. Sus

problemas de mayor alcance son:
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Afinidad de la fuerza de trabajo con escasas habilidades para el
descargo de funciones especiales, Ausencia de programa de re
induccion, Entelequia de programas asistenciales de bienestar
laboral, Cultura grupal de la desinformacion, Efecto permanente
de austeridad y pobreza, limitaciones de recursos e insuficiencia,
Disconformidad significativa y marcada entre el personal de planta
y el vinculado en cuanto a pago de salarios. Y finalmente, la
confucibn 'y desconocimiento universal de los procesos

importantes, objetivos estratégicos e institucionales, etc.

Chiang, Martin & Nufiez (2010), manifiestan que hay pocos
constructos tan confusos y mal entendidos como el clima
organizacional, es decir, la utilidad del constructo no hay que
buscarla en el rendimiento financiero, si no en el impacto que
produce sobre las instituciones espafiolas como un sistema de
personas que trabajan. Dan a conocer finalmente, que investigar
los ambientes empresariales ha sido complejo debido a que se
trata de una anomalia muy compleja con diversos aspectos que
son variables y cambiantes, lo que afecta en su magnitud el

proceso de investigacion.

A nivel nacional

Arias & Arias (2014), argumentan que las pequefias empresas
privadas poseen no siempre un clima organizacional favorable, el
cual es asociado a dimensiones de tension arraigada de
colaboradores especificamente del Sanatorio Oncolégico de

Arequipa. Esto refleja en investigaciones que relacionan la
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satisfaccion con la religiosidad en lo laboral de forma positiva y

negativa con el estrés cronico.

Finalizan afiadiendo, que el problema principal en el hospital
oncolégico de Arequipa es ocasionado por la particularidad
administrativa y organizacional, asi por la poca averiguacion que
los colaboradores poseen de la empresa, sus percepciones y
capacidades. Ello aduce distingue el ambiente empresarial como
origen y como consecuencia, ya que la pauta del colaborador

puede ser intervenida por el ambiente empresarial y viceversa.

Alfaro, Leyton, Mesa & Saenz (2012), afiaden que actualmente en
muchas organizaciones en el Peru los lideres y directivos no
brindan un adecuado clima organizacional, peor aiin no motivan ni
capacitan a su personal, sino que por el contrario los explotan
haciéndoles trabajar mas de las 8 horas permitidas por ley, no
acceden al seguro, tampoco les permiten tener las condiciones
favorables para poder desarrollar sus capacidades y habilidades,
es decir, mantienen a su personal bajo un sistema autoritario que
desencadena en problemas internos y que es notorio la falta de

compromiso por parte de los directivos.

Sotomayor (2013), comenta en su indagacion que el ambiente
empresarial y el contento laboral son aspectos que priorizan la
comodidad de los colaboradores en sus funciones, su estilo de
vida laboral y que, en efecto, genera problemas en su
desempefio. En su exploracion, evalua cémo empieza a
manifiestarse el ambiente empresarial y la satisfaccién laboral en

el Gobierno Regional (Moquegua).
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No obstante, la institucion no concede la conveniente significacién
al ambiente empresarial y al regocijo laboral de los colaboradores
quienes se estan muy disconformes con el ambiente de trabajo en
el que se rodean, factor que incurre en su satisfaccion individual.
Finaliza sefialando, que las cabezas de liderar y gestionar la
institucién, no estan persuadidos que un método eficiente de nutrir
satisfechos a la fuerza de trabajo y lograr un mejor rendimiento y

mejores resultados es garantizando una atmaosfera coherente.

Rojas (2012), define a las municipalidades como instituciones de
gestion mas proximos al residente, por tanto, lo ideal es que estas
sean productivas; dado que, el principal problema que los aqueja
es fundamentalmente la no introduccion de trabajadores
capacitados y contentos, por lo es fundamental estudiar el clima

laboral.

Finaliza haciendo hincapié que los concejos, en circunstancia de
administracion local, deben guiar su crecimiento econémico; por
ello, es adecuado que tenga las capacidades y el clima
organizacional adecuado para una reingenieria en el trabajo
honesto y la innovacién de un ambito propicio para el crecimiento
de tareas econOmicas, que ocasionen un progreso en la calidad

de vida de todos.

A nivel local

Quintana (2015), manifiesta que la motivacion es de mucha
significacién en las organizaciones, ya que ayuda a tener a los

colaboradores estimulados, es decir, a tener un mejor
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desempefio. Ademas, las dimensiones medias de motivacion,
aclaran que los formadores descubren posturas agradables en su
trabajo que los empujan a proseguir con su postura pero también
demuestra que hay componentes de descontento o de desazdn

de los educadores que perjudican su acicate.

Finalmente, enfocandose al ambiente empresarial, refleja un
predominio de escalones adversos, permitiendo que los
educadores no se sientan respetados, ni tampoco relaciones
interpersonales positivas y estén insatisfechos con su trabajo,
estos factores deben de solucionarse para que el clima

organizacional mejore.

Gutiérrez (2015), sefiala que en el Supermercado Metro de
Lambayeque existe inconformidad laboral, tras realizar dialogos
indagativos a los trabajadores y encargada del bazar
(administradora) asi como una adelanto en la observacion al
recinto, se pudo reconocer que los jefes se sacrifican en
inspeccionar las actividades de los colaboradores, sin embargo,

también se reciben comentarios demostrando lo contrario.

Ademas, nos muestra que hay escasa habilidad en el recurso
humano para solucionar cuestiones, existe poca camaraderia y
ocupacién colectiva, por lo que, no existe un entorno adecuado,
donde toda la fuerza de trabajo comparta momentos agradables,
intercambios de palabras, sino por el contrario existen rencillas, e
incluso acuso de incomodidad al administrador. Concluye, que los
trabajadores sienten que estan pésimamente retribuidos, al

margen de sefalar que cuentan con dividendos determinados.
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Segura (2015), expresa que TAI LOY S.A., es una sociedad que
durante mucho tiempo a implementado un modo mercantil que
atiende de manera eficaz y veloz los requerimientos de los
consumidores. Son dirigentes del rubro de Utiles escolares y de
oficina con mas cinco décadas de destreza ofreciendo productos
de calidad y precios accesibles en el mercado (utiles en general,
accesorios y suministros de computo, centros de servicios
digitales, linea artistica, manualidades, etc. Poseen tiendas
mayoristas en las que atienden a clientes de librerias e
instituciones, y tiendas de formato minorista, en las que atienden a
las personas cotidianamente. Actualmente, posee 78 tiendas en
todo el Peru, 3 en Arequipa, 2 en la cuidad de Chiclayo y las 73

restantes en Lima.

Hoy en dia en la empresa TAI LOY S.A; Calle Manuel Pardo #345
— CHICLAYO, se ha detectado un mal clima organizacional por
parte de los colaboradores que se ha visto reflejado en la
desmotivacién, ausentismo, falta de trabajo en equipo y conflictos
entre comparferos. Por otro lado, los salarios poco convincentes,
sobrecarga laboral, falta de identidad, cultura autoritaria, escases
de compromiso y finalmente la falta de responsabilidad existente
entre los jefes de area y colaboradores denotan un mal clima
organizacional ya que dichos factores crean conflictos internos y
por ende inestabilidad en la empresa. Es notorio la mala
administracion y el problema que aqueja a la empresa TAIl LOY
S.A., puesto que todos aquellos problemas repercuten en el clima

organizacional y por ende en el cliente.

Mio & Santa Cruz (2011), fundamentan que en la empresa

Agroindustrial Pomalca S.A.A., existen falencias en area de los
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recursos humanos, dado que , en dicha empresa, nada se a
hecho para medrar un planeamiento estratégico que otorge
satisfaccion a la fuerza de trabajo y genere un desarrollo

institucional.

Finalmente, expresan que no existe un buen clima organizacional
en dicha empresa, debido a que no hay una utilizacion de
estrategias que puedan superar la inestabilidad; perjudicandose
asi la misma, sumado a ello la no participacion y conducta madura
de todos los miembros de la organizacion, la falta de compromiso

y responsabilidad.

Ruiz (2010), Propuesta de estrategias para mejorar el clima
organizacional en la empresa Costa Gas Chiclayo, su alcance
principal fue elaborar una proposicion de tacticas para regenerar
el ambiente empresarial. Utilizaron como aparato de cosecha de
notas, la escala CL-SPC de calculo del ambiente empresarial de
Sonia Palma Carrillo, basada en la cinco variables:

autorrealizacion, involucramiento laboral, monitoreo, etc.

Se aplico la pesquisa a cincuenta colaboradores. Las principales
conclusiones fueron que los colaboradores ignoraban el plan
estratégico (mission, vision y valores de la empresa), asi como
también, los propdsitos y sus compromisos. Asimismo, estaban en
disconformidad con no tener testimonios claros y legitimos de sus
obligaciones, régimen y preceptos de la institucion. Finiquito: el

aspecto remunerativo es poco atractivo.
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Calidad del servicio

A nivel internacional

Alcantar, Maldonado & Arcos (2015), fundamentan que las
instituciones educativas universitarias en México en su ambito
financiero al igual que en la mayoria de Latinoamérica, muestran
sintomas de preocupacion constante debido a que en la
valoracion de la cualidad de la prestacion hay ciertos problemas
que para nada incluyen los resultados cosechados sino también
los peritajes del sistema de prestacion del encargo, es decir, hay
una mala gestion que se ve reflejada en la escasa cualidad de la
prestacion por parte de los directivos hacia los consumidores que
tienen ciertas perspectivas acerca de la disposicion de los
servicios antes de la compra basandose en sus necesidades o

experiencias.

Alvarado & Diaz (2015), sostienen que los funcionarios de las
instituciones publicas en el estado de Sinaloa (México) brindan
una pésima calidad del servicio en la ensefianza y ademas un
convenio abusivo e impasible, en todas las areas corporativas de
estudio. Concluyen manifestado: la corrupcion se ha
institucionalizado en las organizaciones publicas de México, lo
gue se ha visto reflejado en la baja accesibilidad de los usuarios
hacia los servicios educativos proporcionados por las instituciones
donde el mas perjudicado es la poblacibn con bajo poder

adquisitivo.
Gonzales (2015), sefiala que la sucursal bancaria en la provincia

de Cienfuegos, Cuba, brinda una pésima calidad del servicio en la

banca estatal (constituido por empresas o0 instituciones que
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solicitan los servicios de la sucursal); otra es la imagen en la
banca particular (constituido por personas independientes) los
servicios son muy distintos y de buena calidad en los
procedimientos bancarios. Concluye su pensamiento exponiendo
que el 80% de los clientes de dicha sucursal bancaria se quejan
de la mala gestion en el servicio por falta de seguridad y que en

Su gran mayoria las percepciones no superan sus expectativas.

Cuéllar, Ortiz & Arciniegas (2014), exponen que la progresion
vigente de la prestacién de IPTV (Television sobre Protocolo IP)
hard que, para el afio 2016, éste corresponda el 88% del negocio
global de Internet, lo que podria ser un problema global en todos
los paises del mundo. Finalizan reflejando, que para los
suministradores del bien prestado es muy importante conocer la
naturaleza de la experiencia de los servicios ofrecidos, con el
objetivo de proseguir evaluandolos, no permitiendo su deshonray,
por consiguiente evitar la insatisfaccion en el cliente, lo que al
contrario esta situacion podria en determinado momento iniciar
atasco, degradacion en los servicios que presten los proveedores

de servicio y, por ende, quejas por los parroguianos.

Blanco (2011), comenta que el ambito de los alimentos posee
elevada disputa y mas aun cuando esta ubicado en Bogota
(Teusaquillo). Dicho territorio alberga 5774 organizaciones, las
cuales se articulan a la serie fértil de productos nutritivos. En
consecuencia a la gran rivalidad es estimable para cada
establecimiento renovarse y aclimatarse a los inestables

requerimientos del comprador.
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Consuma exponiendo: existe una mala calidad del servicio que
brinda a sus clientes, por parte del restaurante; en consecuencia
esta se ha visto en la necesidad elaborar estrategias que mejoren
dicho problema, y finalmente ampliar su portafolio de servicios

acorde a los requerimientos de los clientes.

A nivel nacional

Vela & Zavaleta (2014), inician manifestando que la integracion ha
suscitado la variacion en la economia, ademéas de ello, la
actuacion de los mercados, en los que, los usuarios con varias
alternativas de adquisicibn se tornan mas distinguidos vy
efectivamente examinan alcanzar el deseable articulo de buena
calidad y al mejor precio. Adentrandonos, en la plaza de telefonia
y comunicaciones las variaciones son conmovedoras, algunas
organizaciones brindan un buen servicio al comprador por ser un
aspecto imprescindible. Ademas: gerencia actual narra el servicio

particularizado, y no el servicio experto singularmente.

Para determinar esta perspectiva y elaborarlo flexible se expresa
de la maestria del comprador en su enlace con un articulo o
prestacion, de este modo se acceda ilustrar, proyectar, vigilar los
requisitos que perjudican lo que el cliente razona 6 conmueve del
producto o servicio. Finalizan enunciando: lo significativo del
estudio del servicio es porque en cometido a ello el usuario emana
un criterio util protegido por acciones que llevan a coger

determinacién positiva 0 negativa de la sociedad empresarial.

Subauste (2013), manifiesta que la institucion EMAPA Caifiete

S.A., actualmente encara varios problemas y en consecuencia
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reclamos por el grupo de clientes respecto a la prestacion dada;
esto se debe a que habido un crecimiento en la poblaciéon y un
aumento en las redes de reconexion y distribucion, sin embargo,
el problema no es solo el mal servicio que se brinda sino que
también existe la falta de personal capacitado y apoyo logistico
deficiente, lo que desencadena que los usuarios se quejen

continuamente por la mala administracion en el servicio de agua.

Wajajay (2013), manifiesta que la sanidad de las féminas es un
derecho legitimo y debe promoverse a la larga. Establece un
crucial aumento social y patrimonio, ya que es la mujer quien se
encargara de preservar la vida humana a través de la gestacion.
El principal problema en los hospitales publicos del pais es la
carencia de infraestructura y la burocracia que entorpece el
procedimiento de atencion. Finaliza, que la mortalidad materna
gue existe en el Pera es un aspecto desfavorable de salud, debido
a que muestra el nivel de desarrollo tan escaso en la calidad de
atencién que reciben las comunidades como demostracién de una

politica incoherente de salud.

Rios (2012), menciona que el Perd en los ultimos afios los
dispensarios de salud del estado afrontan asuntos deficientes y
pese a los impulsos de proporcionar una preferible calidad en la
prestacion, los clientes continuan expresando un descontento en
la cortesia que les brindan. Finaliza evidenciando escenas
certeras caracterizadas por pacto desatento por los trabajadores
asistenciales, realidades como las largas colas para efectuar
tramites administrativos y confusion del cliente gracias a la poca

informacion dada.
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Miranda, Aramburu, Junco, & Campos (2010), fundamentan que la
jefatura nacional ha destacado tacticas de fiscalizacién enlazada y
estrategias estatales, para optimizar calidad de servicio en los
dispensarios, en congruencia con politicas externas (objetivos de
desarrollo del milenio), que intentan disminuir el porcentaje de

personas que carezcan de acceso al agua potable en el afio 2015.

Sin embargo, hasta el momento no hay mejora en el saneamiento
bésico, y existe un alto porcentaje de personas que carecen de
acceso sostenible al agua potable. Por lo tanto, se evidencia una
gran cantidad de enfermedades infecciosas que afectan a la
poblacién de escasos recursos. A nivel nacional (costa, sierra y
selva), aun en las moradas con distribucion estatal en la vivienda
y de clase elevada de salarios, hay dificultades en el atributo de la
prestacion del liquido y la utilizacion, es decir, revela cloro en

exceso Yy elevada asistencia de bacterias.

Es muy claro la delimitada diferencia en estos sefialamientos en el
ambito campestre, entornos de cerros y bosques, y los grupos de
nivel socioeconémico muy humilde. Finalizan haciendo hincapié
en observaciones recientes que se han realizado en diversos
lugares del Pert que el motivo de las dificultades halladas sobre el
atributo del recurso para injerir se debe a la insuficiente cobertura
de las redes y a la mala calidad en el servicio de agua potable a

los usuarios.

A nivel local

Quispe (2015), expresa que en Lima y en otros lugares del pais, la

prestacion de Catering es utilizada en muchas oportunidades en
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festividades importantes (cumpleafios, matrimonios,
quinceafieros) u otras celebraciones donde se requiere de este
tipo de asistencia. No obstante, lo que se expecta por parte de los
consumidores, es que el alimento esté apto para poder comer, es
decir, que los productos no hagan dafo. El aspecto del Catering
en la Tierra de la Amistad (Chiclayo) es un tema poco tocado, el
mismo que es mezclado como un ordenamiento de un
espectaculo, punto que es adecuado contar con testimonios al
respecto, para comprender una existencia discutible en particular,
dentro de la dimension del acogimiento y los servicios

excursionistas.

En base ha aquello, afirma en esencia que la cualidad de la
prestacion (Catering) en el aspecto comunitario (Chiclayo) es
corriente y de pésima cualidad, por parte de los consumidores que
pretenden este tipo de prestaciones. La indagacién tuvo como
meta, averiguar la aptitud de la prestacion de Catering, en la parte
del sector colectivo en la localidad de Chiclayo - 2014. Ademas,
se determind, porque admitié tener un panorama universal sobre
la posicion de la naturaleza del encargo de Catering, en el sector
general, de la ciudad de Chiclayo, y el articulo que ofrecen a los

consumidores no es adecuado.

Rimarachin (2015), en su exploracion tuvo como culminacion tasar
la cualidad de la prestacion en correlacion al deleite del usuario en
la sucursal de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours SAC -
Chiclayo. EI procedimiento a manejar y conseguir los
antecedentes fue el MODELO SERVQUAL a escala tipo Likert,
para un equivalente a 64 compradores de la organizacion. Se

realizd un estudio de los efectos obtenidos, distribuidos en
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magnitudes de las reformables de aplicacion que fueron lo
palpable, integro, talento de respuesta, certeza y empatia donde
se determind la situacion moderna de la prestacion del servicio

que brindan.

Consuma, que la cualidad de la prestacion que ofrece la sucursal,
es adecuada y mas del 90% de usuarios estdn complacidos,
poseendo visidn verdadera, ya que la compafiia se ansia por
resolver sus requisitos, perspectivas eludiendo caer en fallos. No
obstante, aflade que hay un determinado borde de descontento
con el servicio dado expresado en un nueve por ciento de los

compradores.

Segura (2015), narra que el problema que existe en la empresa
TAI LOY S.A. - CHICLAYO es la mala calidad del servicio que se
le brinda al cliente, debido a que no se cuenta con un personal
competente para determinadas areas, principalmente en el area
de ventas, sacado y chequeo, reparto de mercaderia, ademas de
ello el personal ignora las actividades que pueden realizar para
reinventar y ampliar lazos en el largo plazo con los clientes a y asi

ofrecer una buen trato y amabilidad.

La mala gestién que se viene realizando en la empresa TAlI LOY
S.A — Chiclayo, es la no existencia del liderazgo, comunicacion,
ineficiente infraestructura, perdida de mercaderia, equivocaciones
en el reparto, exagerada burocracia para la entrega de productos
(colas), incumplimiento de las entregas de los productos en el
tiempo adecuado, no permite a la empresa tener una adecuada
prosperidad. Finalmente, el personal no es capacitado

continuamente en atencién al cliente, si no que por el contrario se
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contrata personal sin una previa evaluacion; no contando con el
perfil para el cargo, lo que conduce hacia una escasa calidad en el

servicio para los clientes por parte de los trabajadores.

Diaz (2013), fundamenta que la preferencia de los instruidos de la
sanidad ha enrumbado totalmente, hacia un elevado nivel de
grandiosidad, esplendor, exigencia y menuda conformidad a la
frustacion. Esta causa, al develar un procedimiento hospitalario
insensibilizado y continuo deterioro de los requisitos de trabajo a
las cuales deberian aclimatarse, se elaboraria una discrepancia
entre las posibilidades y existencia, aquello incurre en la

elaboracion de condiciones agobiantes.

En consecuencia, al rastrear la objetividad del Policlinico y la
Comunidad Local de Administracion de Salud (CLAS) del distrito
de La Victoria, se percibié en la agrupacion de instruidos de la
salud es escaso para todo el estado estipulado y referencial
respecto a la atencibn sanatoria (partos, intervenciones
quirdrgicas, etc.), sumado, las interrelaciones personales entre
colaboradores y pacientes, no es amable, se puede ver la
incapacidad de los colaboradores por el aumento de salarios y
disconformidad laboral que tienen en la actualidad.

Continda: la sobrecarga de demandas en el ambito organizacional
hospitalario, como son los dictamenes complementarios vy
consultas, el tiempo que debe proporcionar a las participaciones
quirdrgicas, visitas de piso, guardias, etc.; esto no concuerda con
la calidad de vigilancia y medicacion, la cual se afecta por el
tiempo limitado y ambiente para atender a cada paciente sin tener

en cuenta si éste es seguidor, reciente o aludido. Finalmente,
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englobado a aquello, los sin nimeros de reclamos de los usuarios
conducen a un ascenso en los horizontes de estrés traendo
consigo pocas relaciones interpersonales y agotamiento de

trabajo.

Quispe (2012), expresa en el distrito de La Victoria, esta
produciendo en la ultima década inquietud y fastidio por parte de
los vecinos en la funcién que implementa la PNP y demas fuerzas,
por el elevado indice delictivo que presenta este distrito,
desatando que los distintos programas en la televisién y otros
hagan opiniones poco atractivas sobre el servicio policial que se

otorga.

Finaliza enfatizando, que las denuncias deben ser registradas por
los policias de la COMISARIA, la cual debe ser escrita de manera
manual en los registros fisicos, para asi, cuando el denunciante o
denunciado desee la verificacion de estos, se recurra a los
registros fisicos, sin embargo, en algunas ocasiones causa
malestar por la perdida de tiempo ya que las denuncias no estan

debidamente ordenadas y ubicadas.

1.2 Formulacién del Problema

¢De qué manera el clima organizacional influyé en la calidad del
servicio en los trabajadores de la empresa comercializadora de
Utiles escolares y de oficina TAI LOY S.A — CHICLAYO?
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1.3 Delimitacion de la Investigacién

La reciente exploracion se ejecuto: Calle Manuel Pardo #345,
perteneciente a la ciudad de Chiclayo, Region Lambayeque, en la
empresa comercializadora de Utiles escolares y de oficina Tai Loy

S.A; con un una duracion de Il semestres académicos.

1.4 Justificacion e Importanciade la Investigacién

Justificacion

Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), manifiestan que se

divide en tres aspectos claves:

Justificacion teodrica.

Muestra la significacion y busqueda de una cuestion en el
crecimiento de una conjetura cientifica. Cabe indicar que la
formacion permitira, ejecutar un cambio cientifico para lo cual es

necesario hacer un calculo o forma del dilema que se indaga.

La reciente exploracion se asienta en dos procedencias
argumentables, estos son: en el camino de la variable clima
organizacional se trabaja con Likert y sus 4 tipos de estructuras
corporativas, ademas, con la teoria de Chruden y Sherman y sus
factores sociales. Por otro lado, en la variable de calidad del
servicio se trabaja: Parasuraman, Zeithaml & Berry y el prototipo
SERVQUAL.
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Justificacién metodologica.

Cuando se sefiala que el empleo de determinados métodos y
mecanismos de investigacion pueden servir para otras
averiguaciones similares. Se trata de destrezas o instrumentos
innovadores como cuestionarios, test, pruebas de hipotesis, etc.,
que crea el reformador que deben adaptarse en busquedas

semejante.

La reciente indagacién utiliza como técnicas a la encuesta y la
observacion directa, ademas, como instrumentos de investigacion
el cuestionario y la guia de observacién. También utiliza el
software SPSS version 21 (coeficiente de correlacién de Pearson),
para correlacionar las variantes en analisis. Por otro lado, se
aplicé el Alfa de Cronbach para calcular la integridad de la
encuesta. Finalmente el estudio es apto para referencia de futuras

exploraciones vinculadas al contenido.

Justificacion social.

En el momento que la exploracion va solucionar dilemas

comunitarios que dafian a un conjunto colectivo.

La reciente indagacion beneficira a los colaboradores vy
consumidores de la empresa TAI LOY S.A; a la vez no solo busca
obtener un buen clima organizacional, sino también progresar en
concepto de la instituacion, como resultado de una especial
prestacion. La proposicion tiene el desafio de reparar las

cuestiones que afectan a TAlI LOY S.A. — Chiclayo, y a los

30



habitantes que eligen por este servicio, mediante tacticas de clima
organizacional, los cuales faculten prosperar la naturaleza del

servicio a los parroquianos.

Importancia

El presente estudio es importante porque solucionara Ila
problematica que existe hoy en dia en la empresa Tai Loy SA;
mediante la propuesta de estratégias de ambiente empresarial
para regenerar la calidad del servicio; haciendo que los clientes se
sientan satisfechos por el servicio que reciben. Finalmente la
investigacion espera ser modelo a seguir para futuras

investigaciones.

15 Limitaciones de la Investigacion

La poca disponibilidad de tiempo que tenian los colaboradores y
clientes para responder a las preguntas, es decir, en
determinadas ocasiones se encontraban ocupados(as), sin
embargo, se logrd vencer esa barrera y concluir de una manera

eficiente la totalidad de las encuestas.

1.6 Objetivos de la Investigacion

General

Determinar la influencia del clima organizacional y la calidad del

servicio en los colaboradores de la empresa comercializadora de
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Utiles escolares y de oficina TAI LOY S.A — CHICLAYO.

Especificos

a) Analizar el clima organizacional en los colaboradores de la
empresa comercializadora de Uutiles escolares y de oficina TAl
LOY S.A; Calle Manuel Pardo #345 — CHICLAYO.

b) Determinar el nivel de calidad del servicio en los colaboradores
de la empresa comercializadora de utiles escolares y de oficina
TAI LOY S.A; Calle Manuel Pardo #345 — CHICLAYO.

c) Proponer estrategias de clima organizacional para mejorar la
calidad del servicio en los trabajadores de la empresa
comercializadora de utiles escolares y de oficina TAI LOY S.A;
Calle Manuel Pardo #345 — CHICLAYO.

d) Validar las estrategias de clima organizacional para modernizar
la calidad del servicio en los trabajadores de la empresa
comercializadora de utiles escolares y de oficina TAI LOY S.A;
Calle Manuel Pardo #345 — CHICLAYO.
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CAPITULO II; MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de Estudios:

Clima organizacional

A nivel internacional

Amaro, Gonzalez & Pérez (2015), titulada Ambiente empresarial y
satisfaccion laboral en 2 instalaciones hoteleras del polo turistico
de Varadero en Cuba, consideran que la motivacién tiene una
relacion estrecha con el clima laboral de las areas de animacion y
ama de llaves, se tuvo en cuenta dos aspectos fundamentales,
por una parte la motivacion del trabajador por la labor que realiza
en su conjunto (profesién) y la motivacion por la obtencion de
reconocimiento, beneficios materiales, relacibn con sus

comparnieros, y la relacion con los directivos.

Los métodos y técnicas seleccionados en las dos instalaciones
hoteleras objeto de investigacion se realizaron con el manejo de la
encuesta; posee un enfoque metodolégico - cualitativo. Los
resultados obtenidos fueron: la variable mas deteriorada es la
motivacion referida a la resistencia y postura enrumbada a saciar
las necesidades del colaborador; se evidencid que existen
estimulos en la organizacion que no satisfacen plenamente a los
trabajadores e inciden en el nivel de crecimiento de la motivacion.
En sentido general el clima empresarial alcanz6é un indice de
satisfaccion de 3.4, percepcion medianamente favorable con
tendencia favorable de la escala valorativa utilizada donde los

valores entre 2.6 y 3.5 tienden a ser promedio.
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Concluyen, que las instituciones hoteleras deben proyectar una
tactica de participacion que ayude a mejorar el clima y la
satisfaccion laboral, ademas, impulsen funciones que cooperen
con los vinculos interpersonales para conseguir una unidad
colectiva en la empresa y finalmente amparar el sentido de
propiedad y responsabilidad.

Manosalvas, Manosalvas & Quintero (2015), en su exploracion
Clima empresarial y la satisfaccion profesional, analizan la
relacion entre ambas en empresas que ofrecen servicios de salud
(Hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de
Esmeraldas). En dicha indagacion se empled un procedimiento
cuantitativo riguroso, a través de una préactica de estudio de
factores primordiales y factoriales.

En dicha investigacibn participaron el personal médico,
paramédico y administrativo del hospital del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social de Esmeraldas, que trabaja en los diferentes
servicios; la poblacién fue 193 personas y la muestra de 130. El
muestreo fue de tipo probabilistico, aleatorio simple, estratificado

por servicios.

La investigacidon confirmd que existe correlacion estadistica
significativa entre el clima organizacional y satisfaccién laboral; es
decir, que si el nivel percibido del clima organizacional es alto, la
actitud de la satisfaccion laboral también se manifiesta en
proporciones elevadas. Concluyen manifestando que dicha
investigaciéon ayudara a disefar estrategias que ayuden a una

administracion mas coherente del recurso humano.
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Infante, Ramirez & Guerra (2013), en su investigacion La UNET, y
su aporte al crecimiento de T&chira, es modelo exploratorio y su
meta fue reconocer mediante un cuestionario, cuales son las
posibles condicionantes del ambiente empresarial observadas por
los universitarios de la carrera de ingenieria industrial. El estudio
estuvo encarnado por 178 estudiantes de la carrera, donde 78
fueron del ciclo basico y 100 del ciclo profesional. La herramienta
fue la encuesta. Concluyen exponiendo que el estado de
consideracion de estas variables es muy similar tanto para los

estudiantes del ciclo basico como del ciclo profesional.

Segredo (2013), en su investigacion titulada Clima organizacional
en la gestién del cambio para el desarrollo de las organizaciones
en Cuba, su meta principal fue calificar el ambiente empresarial
auténtico en la Editorial Ciencias Médicas a partir de dos
dimensiones: liderazgo y motivacion. Los métodos utilizados en la
ECIMED (Editorial de Ciencias Médicas) fueron el trabajo
colectivo y el estudio de caso, ademds, se emplearon técnicas

cualitativas (las participativas, la entrevista y la observacion).

La investigacion tuvo un planteamiento sistematico cualitativo.
Fueron 15 individuos que participaron (colaboradores de distintos
departamentos). En dicha investigacion se concluyé que las
apreciaciones de los colaboradores intervienen de forma negativa
en el ambiente empresarial, es decir, como medianamente

favorable.
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A nivel nacional

Arias & Arias (2014), Relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en una pequefia institucion del ambito
particular, pretenden estimar la correlacion por medio del clima
organizacional y la complacencia empresarial. El disefio que se
aplico fue correlacional. La muestra estuvo conformada por
cuarenta y cinco colaboradores (25 hombres y 20 damas de 18 -

47 afos de edad y se aplicé como técnica a la encuesta.

Los efectos expresan que hay relaciones mesuradas no
sustanciales entre las variables, sin embargo, en las superficies
blandas y satisfaccibn existen relaciones mas fuertes vy
significativas con la satisfaccion laboral. Se encontraron
discrepancias significativas entre los hombres y las damas, entre
el grado de instruccién y el area de trabajo del personal evaluado.
Concluyen, por tanto, que el ambiente empresarial se relaciona
con la satisfaccion laboral de manera mesurada, lo que deberia
optarse por disefiar estrategias para reducir diferencias

percibidas.

Castillo (2014), en su investigacion Clima, motivacion intrinseca y
satisfaccion laboral en colaboradores de distintos grados de
funcién. Esta enrumbada a requerir la relacion entre 3 variables
psicologicas: clima organizacional, motivacion intrinseca y
satisfaccion empresarial. Se realiz6 con un patron de
colaboradores de distintos niveles jerarquicos, que fue escogida

para cooperar en la encuesta nacional del ambiente empresarial.
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Dicha indagacién su proposito, fue trabajar con una muestra de
100 colaboradores subordinados entre 25 - 40 afios, quienes
ocupaban diferentes puestos jerarquicas dentro de la institucion.
Los resultados muestran una relacién sustancial y correcta entre
los aspectos de clima organizacional, motivacion intrinseca y
satisfaccion ~ empresarial. Concluyen Su investigacion
manifestando que los colaboradores que poseen puestos
elevados en la institucidén, percatan el ambiente empresarial de
forma mas positiva y provoca niveles mas elevados de motivaciéon

intrinseca y satisfaccion laboral.

Alfaro, Leyton, Mesa & Saenz (2012), titulada Satisfaccion laboral
y su relaciébn con determinadas variables obligacionales en 3
consejos, argumentan que debido al papel considerable de los
consejos distritales en el crecimiento y las reservas, es adecuado
afirmar el logro de sus alcances. Para aquello se debe contar con
una plantilla adecuada, motivada y complacida; es asi que se
plantea estudiar la satisfaccion laboral en tres consejos de la

comarca de Lima y Callao.

Es de tipo descriptiva - correlacional con modelo cuantitativo, la
misma que se realiz6 con una muestra de 82, 126 y 161
colaboradores de los tres consejos en investigacion. Concluyen su
investigacibn manifestando que a partir de los principales
resultados que obtuvieron no hay discrepancias sustanciales en el
grado medio de complacencia empresarial en los colaboradores

de los 3 consejos.
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A nivel local

Baltazar & Chirinos (2014), Clima laboral y dimensiones de la
personalidad en colaboradores de una empresa de servicios en el
norte del Perd, su meta primordial fue definir la relacion entre
clima laboral y dimensiones de la personalidad en trabajadores de
una empresa de servicios en el norte del pais; contando con una
poblacién de 92 colaboradores (hombres y mujeres) de 18 a 30

afos respectivamente.

Sus principales resultados fueron: existe relacion sustancial entre
clima laboral y la dimension de afabilidad. Ademas, no existe
relacion entre clima laboral y las etapas de equilibrio emocional y
principio cerebral. Concluyen la indagacion, que el clima laboral es

captado entre los trabajadores como conveniente.

Vasquez (2013), en su investigacion realizada en el centro
quirdrgico - H.R.D.L.M”, tuvo como meta determinar aspectos
intrinsecos y extrinsecos de la motivacion que estimulan el
comportamiento organizacional de dicho grupo, asi como disponer

su influencia y establecer la relacion de ambos.

Dicha indagacion es de tipo descriptivo - cuantitativo, con una
poblacién de 42 expertos que trabajan en el hospital. Se utilizé un
Test de Likert de 52 preguntas de motivacion y comportamiento.
Finalmente concluye que, los factores motivacionales que influyen
en el comportamiento empresarial del personal de salud en
estudio, es la remuneracioén con un porcentaje de 76.2% y el poco

agradecimiento con un porcentaje de 81.2%.
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Monteza (2012), en su investigacion realizada en el Centro
Quirdrgico Hospital EsSalud - Chiclayo, su meta principal fue
examinar la influencia del ambiente empresarial en la satisfaccion
de las enfermeras del centro quirargico del Hospital EsSalud
Chiclayo - 2010. La indagaciéon tuvo su método cuantitativo, con
énfasis: descriptivo y transversal. Se conté con una poblacion de

cuarenta y seis enfermeras.

Se utilizaron instrumentos consistentes en dos cuestionarios; los
datos fueron procesados utilizando la estadistica descriptiva e
inferencial al 95% de confiabilidad. Concluye fundamentando: el
clima y satisfaccibn son aspectos imprescindibles en las
instituciones innovadoras; es decir, cualquier variacion de ambos,

repercute en el espacio de trabajo y a los que la componen.

Calidad del servicio

A nivel internacional

Alvarado & Diaz (2014), en su estudio realizado en las
universidades publicas del estado de Sinaloa (México). Tuvo
como meta analizar la calidad en sus niveles de prestacion por el
personal administrativo. Su método fue -cuantitativo, alcance
descriptivo y disefio de campo. Fueron 367 personas que
conformaron la poblacién (personal docente, investigadores y
estudiantes de licenciatura y posgrado). Para la recoleccion de
datos se utilizO un cuestionario, y se validé la confiabilidad
mediante el método del coeficiente Alfa de Cronbach. Terminan
anadiendo: en algunas universidades existe una mayor aceptacion

por el cliente cuando recibe el servicio; no obstante, debe
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mejorarse el trato de los funcionarios hacia los clientes para

bienestar del servicio de educacién publica.

Fornieles, Penelo, Berbel & Prat (2014), en su indagacion
realizada en tiendas de alimentacion en Barcelona - Espafia, tuvo
como meta crear una herramienta para evaluar la satisfaccion y la
lealtad en tiendas de alimentacién y estudiar la influencia de
variables sociodemograficas. Se utilizé un cuestionario final

conformado por 34 enunciados a una una escala Likert.

Se aplicd una entrevista personal compuesta por 36 items a 712
consumidores agrupados en seis dimensiones: trato-clientela,
instalaciones, producto, servicios, fidelidad y valor afadido. Las
puntuaciones globales fueron buenas y homogéneas. Se continud
con el cuestionario el cual se aplic6 mediante una entrevista
personal estructurada. Finalmente concluyeron que la informacién
proporcionada a los propietarios de los establecimientos son
aspectos que peor valoran los clientes, es decir, se debe

potenciar los primeros y mejorar los deficitarios.

Vera & Trujillo (2011), en su investigacion El papel de la calidad
del servicio del restaurante como antecedente de la lealtad del
cliente (México), la recoleccién de los datos se realiz6 a través de
la aplicacion de un cuestionario estructurado a una muestra
conformada por 111 clientes de restaurantes. Se obtuvo una
opinibn general, la cual estd asociada tanto con aspectos
tangibles como intangibles, tiende a explicar hasta cierto punto la

intencion de regresar a comer al restaurante.
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Finalmente concluyeron que es necesario ayudar al entendimiento
de las relaciones que se dan entre constructos como la calidad del
servicio y la lealtad. Su contribucidon préactica radica en que los
resultados obtenidos contribuyen a comprender areas criticas de
atencion a clientes en un restaurante. Cabe destacar que en dicha
investigacion no se mencionan los nombres de los restaurantes

evaluados.

A nivel nacional

Torres, Loaiza, Ricse & Rivas (2013), en su investigacion
realizada en el Instituto nacional de salud del nifio, privilegia como
objetivo determinar el impacto que genera la caries de infancia
temprana sobre la economia de los hogares de nifios que sufren
caries de infancia temprana. Los materiales y métodos utilizados
se emplean en una muestra no probabilistica de 629 nifios entre 0

a 36 meses de edad.

Los resultados determinan que el impacto es alto, siendo 7 veces
MAas costosa la terapia curativa que la terapia preventiva. El gasto
economico de las familias en prevencion por un afio es de S/.
39.21 y en tratamientos curativos es de S/. 282.10. Pero estos
costos son subvencionados por el hospital, el costo real seria de
S/. 310.36 y de S/. 1269.08, respectivamente. Las familias con
vulnerabilidad econOmica se ven beneficiados por el subsidio

otorgado por el Estado.
El nivel de adherencia a la fase de mantenimiento es bajo con un

26%. Los costos indirectos que afectan a estas familias por

ausencia laboral representa en promedio 9 dias de semana al
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trabajo, representando S/. 259.60, si a esto se calcula en base al
total de nifios afectados en el Peru corresponde a S/. 306 141.
217 millones de soles. Dicha investigacion concluyé que las
medidas preventivas son altamente mas economicas y ademas
los tratamientos curativos son 7 veces mas costosos que la

terapia preventiva.

Rios (2012), en su investigacion realizada en el Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, tuvo como meta evaluar la captacion de la
cualidad de la prestacién obtenida por los clientes en el proyecto
de organizacion familiar. Los materiales y métodos fueron de
indole descriptivos de corte transversal prospectivo y cualitativo y
se adapté un sondeo a los clientes del servicio. Fueron 87
personas encuestadas. Finalmente concluye: los individuos
poseen una captacion propicia del Hospital, no obstante, el tiempo

de dilatacion es el problema principal.

Miranda, Aramburd, Junco & Campos (2010), en su investigacion
Situacion de la calidad de agua para consumo en hogares de
nifios menores de cinco afios en Perd, los materiales y métodos
fueron la encuesta por muestreo aleatorio multietapico del todo de
nifios menores de cinco afos residentes en el Perd. Los
resultados dan a conocer que existe una marcada diferencia entre

la gente que mas tiene y la que tiene poco.

Concluyen manifestando que hay un obstaculo en los nifios
menores de 5 afilos provenientes de hogares del area rural y
extrema pobreza, para acceder al consumo de agua de calidad,
situacion que representa un serio problema para el control de las

enfermedades diarreicas y anemia.
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A nivel local

Pérez (2014), en su investigacion realizada en el Restaurante
Campestre SAC — Chiclayo, siendo de tipo descriptiva — analitica,
teniendo un enfoque cuantitativo y cualitativo. El disefio de
investigacion es no experimental — longitudinal. La poblacién fue
de 1390 usuarios que acuden al restaurante, y la muestra estuvo
conformada por 228 usuarios; se usO la técnica del muestreo
aleatorio simple y las fichas de resumen, textuales y bibliogréficas.
La encuesta formo parte de los instrumentos. Se concluyo: el
negocio de comida ofrece una adecuada prestacion del servicio al
consumidor, por lo que, sus activos han aumentado de forma

positiva, logrando asi seguir posicionandose en el mercado.

Monchén & Montoya (2014), la investigacion realizada en el
Hospital IlI-Essalud Chiclayo, es de patron cuantitativo -
descriptivo, su meta fue determinar el nivel de calidad del cuidado
enfermero desde la percepcion del usuario, servicio de
emergencia. La muestra fue aleatoria simple, constituido por 329

pacientes.

La recoleccion de datos se realizO mediante la aplicacion de la
encuesta SERVQUAL, validada a través de la prueba piloto,
siendo el Alfa de Cronbach de 0,76. Se finiquitdé lo siguiente: el
nivel de prestacion del servicio del cuidado enfermero en

emergencia del hospital: pésimo, es decir, de mala calidad.
Mego (2013), en su experimentacion realizada en la Municipalidad

de Chiclayo, tuvo como propoésitos conocer la calidad de los

diferentes servicios que brinda la Municipalidad Provincial, asi
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como proponer un sistema de gestion en base a la teoria de la
gestibn de la calidad total que mejore los servicios. Para
determinar el estado del servicio de la municipalidad se aplicé una
encuesta y una muestra de 270 usuarios y 80 proveedores de
servicio (autoridades, funcionarios, empleados Yy obreros

municipales).

Se concluy6 que: el 54% de usuarios, calificaron como regular la
calidad del servicio. Y por otro lado los servicios mas
cuestionados fueron la planificacion del espacio fisico y uso del
suelo, el servicio de promocion del desarrollo econémico local y el
servicio de programas sociales, defensa y promocién de

derechos.

Nifio, Perales, Chavesta, Leguia & Vélez (2010), en su
exploraciéon hecha en el hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, su
objetivo fue evaluar la calidad de servicio segun el grado de
satisfaccion percibido. Los materiales y métodos fueron:
descriptivo - transversal - observacional. Se seleccion6 de manera

no probabilistica una muestra de 106 usuarios.

Se utilizO muestreo no probabilistico, la encuesta SERVQUAL.
Los datos fueron analizados con el SPSS. Ademés, se utilizé
estadistica descriptiva, analisis bivariado de las medias, etc. Se
concluyd: en las personas de la consulta externa del hospital,
encontrandose una insatisfaccion global (89,80%) e insatisfaccion
en la dimension confiabilidad (88%); las dimensiones tangibles
(81,50%), seguridad (47,66%), respuesta rapida (84,30%) vy
empatia (80,50%), ademas, existe insatisfaccion en cuanto a la

calidad de servicio de consulta.
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2.2 Estado del arte

Tabla 2.2.1.

El clima organizacional segun autores.

AUTOR TITULO DESCRIPCION ANO
Tuvo como meta definir si

_ _ 3 2015
Alva & Clima existe relacion entre el
Dominguez. empresarial y ambiente empresarial y la

regocijo
laboral en los
trabajadores
de la
Universidad
San Pedro de
Chimbote.

satisfaccion laboral en la
Universidad San Pedro de
Chimbote. Fue de tipo
cuantitativa-descriptiva-

correlacional, con un
disefio no experimental
transversal. Se trabajo
con una muestra de 332
colaboradores, y para

recolectar la informacién

se utilizaron dos
instrumentos
(cuestionarios tipo

escala). Se concluyé que
existe relacion, ademas,
la comunicacion y las
condiciones laborales son
las dimensiones
determinantes en la

indagacion.
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Mino.

Correlacion
entre el clima
organizacional
y el
desempenio
en los
trabajadores
del
Restaurante
de Parrillas
Marakos 490
del
Departamento
de

Lambayeque.

finalidad

determinar la correlacion

Tiene como

del clima laboral en el
desempeiio de los
colaboradores del
Restaurante de Parrillas

Marakos 490. Se utilizd

como instrumento de
encuesta la Escala de
Likert; la encuesta se

aplicé a 21 personas que
laboran en la institucion.
Se obtuvo los resultados
a través del programa
SpssStatics 18. La
investigacién concluyé: la
falta de estructura
organizacional y el mal
programa de
remuneraciones causa
que el personal se
desmotive totalmente,
repercutiendo en  su
desempeiio, compromiso

y trabajo en equipo.

2014

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2.2.2.

La calidad del servicio segln autores.

AUTOR TITULO DESCRIPCION ANO
Tiene como objetivo
Ayala. Calidad del determinar la calidad de 2015
interés  del atencion del parto segun la
parto segun percepcion de las usuarias.
Percepcion Los Materiales y métodos
de las utilizados son el estudio
Usuarias en observacional, descriptivo,
el  Servicio corte transversal. Se aplico
de Centro un cuestionario tipo
Obstétrico en SERVPER. Se estudi6 a 313
el Instituto puérperas. Finalmente se
Nacional concluyé que las usuarias
Materno distinguen su atenciéon con
Perinatal en un alto grado de
Lima. satisfaccion.
Tuvo como meta primordial
Zapata. Propuesta de calcular el clima 2010
mejora  del organizacional en
ambiente Electronorte S.A., la muestra
empresarial  estuvo constituida por 60
del personal colaboradores, se aplico la
del area de encuesta, la recoleccion de
cuidado al datos se hizo a través de
cliente de una escala Likert. Se
Electronorte  concluyé que el nivel de
S.A. clima laboral del area de
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atencion al cliente es

desfavorable.

Fuente: Elaboracién propia.

2.3 Bases teodrica cientificas

Concepto clima organizacional

Chiavenato (2000), narra que es el ambiente interno existente
entre la fuerza laboral de la institucion, es decir, las facultades u
dominio del ambiente laboral que son distinguidas o
experimentadas y que ademas tienen influencia directa en los

comportamientos de los colaboradores.

Sistemas clima organizacional

Likert, R. (1969), manifiesta que hay 4 tipos de sistemas

organizacionales, estos son:

Sistema 1. Autoritarismo explotador

Expone que es un modo administrativo dictador, vigoroso,
coercitivo y notoriamente arbitrario que controla todo lo que ocurre
(es el sistema mas duro y cerrado); en este sistema la direccion
no les tiene confianza a sus trabajadores. La mayor parte de las
decisiones y de los objetivos se toman en la cima y se distribuyen

segun una funcién puramente descendente.
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Finaliza: los trabajadores se encuentran dentro de una atmésfera
de miedo, castigos, amenazas, ocasionalmente de recompensas,
y la satisfaccion de las necesidades permanece en los niveles

psicolégicos y de seguridad.

Sistema 2. Autoritarismo paternalista

Indica: la direccion tiene una credulidad condescendiente en sus
colaboradores (como la de un amo con su siervo). Aiade que la
mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero hay otras
gue se toman en los escalones inferiores. Las recompensas y
algunas veces los castigos son los métodos utilizados por

excelencia para motivar a los colaboradores.

Sistema 3. Consultivo

Comenta que es un modo que se inclina mas hacia el lado
participativo que hacia el lado autocratico e impositivo; la direccion
gue evoluciona dentro de un clima participativo tiene confianza en
sus empleados. Las politicas y las decisiones se toman
generalmente en la cima pero se permite a los subordinados que
tomen decisiones mas especificas en los niveles inferiores.
Finaliza: existe una cantidad moderada de interaccion de tipo
superior — subordinado y, muchas veces, un alto grado de

confianza.
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Sistema 4. Participativo

Narra que es el sistema administrativo, participativo o democratico
por excelencia, también es el mas abierto de todos los sistemas.

Sus principales caracteristicas son:

Proceso decisorio: Las decisiones son totalmente delegadas en
los niveles organizacionales, aunque el nivel institucional defina

las politicas y directrices controla Unicamente los resultados.

Sistema de comunicacién: Las comunicaciones fluyen en todos

los sentidos y la empresa invierte en sistemas de informacion.

Relaciones interpersonales: El trabajo se realiza casi totalmente
en equipos. Las relaciones interpersonales se basan
principalmente en la confianza mutua entre las personas y no en
esquemas formales. Culmina que el sistema permite participacion
y compenetracion grupal intensa, de modo que las personas se

sientan responsables por lo que deciden y ejecutan.

Sistema de recompensas y castigos: Hay prioridades en la
compensacion, notoriamente figuradas y sociales, a pesar de que
no se omitan las recompensas materiales y salariales. Pocas
veces se presentan castigos, los cuales casi siempre son

dispuestos y fijados por las fuerzas de trabajo.

La gerencia segun Likert, es un proceso relativo, es decir, para ser
practivo y comunicarse, un jefe debera siempre aclimatar su estilo
para tomar en cuenta a la gente que administra. No existen reglas

especificas que trabajen bien en todas las circunstancias, solo hay
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normas y razonamientos generales a ser interpretados para tomar
en cuenta las expectativas, valores y habilidades de aquellas
personas que el gerente interactla. Las instituciones deben crear
una atmosfera y condiciones que alienten al gerente a tratar a la
gente en una forma tal que se adapte a sus principios y
posibilidad.

Importancia del clima organizacional

Guillén & Guil (2000), aflade que es importante porque determina
la cultura organizacional, es decir, es el molde universal de las
conductas, creencias y valores compartidos por los individuos de
una organizacion, cultura que es en buena parte determinada por
los miembros que la componen; aqui el clima organizacional tiene
una incidencia directa, debido a que las percepciones de los

miembros tienen respecto a su institucion.

Factores organizacionales

a) Mision

Gil, Ruiz & Ruiz (1997), expresan gque son proyectos tacticos y
valores fundamentales que deben ser entendidos y compartidos
por todos los miembros que colaboran en la prosperidad de la
institucion. Esto facilita al personal operativo a comprender su
participacion e importancia en el trabajo. Finalizan haciendo
imcapié que la alta direccion de la organizacion, en virtud de su
posiciéon jerarquica, definen la misidbn tomando en cuenta cuatro
aspectos importantes, estos son: estrategia, propoésito, valores,

politicas y normas.
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b) Visién

Gil, Ruiz & Ruiz (1997), la definen como aquel concepto o
conglomerado de conceptos que tiene la empresa a futuro (suefio

mas preciado a largo plazo).

c) Estructura

Gil, Ruiz & Ruiz (1997), expresan que existen dos tipos de

estructuras, estos son:

La estructura formal: Es el MOF y el organigrama.
La estructura informal: Conjunciones entre los trabajadores,
debido a su amistad, clase de trabajo, semejanza en los objetivos

personales, etc.

d) Normas

Arias (1996), indica que son reglas de conducta o preceptos que

regulan la interaccion de los individuos.

e) Politicas

Gil, Ruiz & Ruiz (1997), exponen que son de vital importancia para
crear un ambiente adecuado, los cuales son esenciales porque
ayudan a tomar acciones pertinentes ante cualquier situacion.
Ademas, una politica bien elaborada requiere tiempo para ser
desarrollada, conviene considerar todas las contingencias al

formularla para cuando sea errada.
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f) Recursos Materiales

Gibson, Ivancevich & Donnelly (1996), expresan que los recursos
son determinantes, los cuales estan compuestos por dinero y
bienes que posee la empresa.

g) Objetivos

Koontz & Weihrich (1998), precisan los objetivos como los fines

que se pretenden conseguir a través de acciones y funciones.
Factores sociales

a) Comunicacién

Gil, Ruiz & Ruiz (1997), definen la comunicacion como un
intercambio de informacién, la cual viene a ser un proceso
fundamental en toda organizacion.

b) Satisfacciéon

Chruden & Sherman (1996), conjunto de sentimientos que reflejan
la conformidad que tienen los miembros de la organizacion frente
a determinados aspectos que la conforman. Los tipos de
satisfaccion son:

Relaciones con sus compaferos: Trato que existe de persona a

persona, esta puede ser armoniosa 0 negativa entre los

colaboradores.
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Trabajo en equipo: Se realiza de manera coordinada,

alcanzando objetivos comunes.

Beneficios laborales: Son bonos alimenticios, transporte, seguro

de vida, primas, etc.

Confianza con el jefe: Es la seguridad existente entre el
colaborador y su supervisor, este a la vez orienta en las

actividades, donde cualquier inquietud es subsanada por el jefe.

Realizar las tareas adecuadamente: Ejecutar las tareas
eficazmente ahorrando tiempo y esfuerzo para obtener mayor

productividad.

Esfuerzo: Elemento importante que consiste en el empefio y en la
busqueda de recibir premios de distintos tipos (ascensos,

aumentos salariales, reconocimientos).

Modelo organizacional

Modelo de Litwin y Stinger

Dicho modelo estd compuesto por los siguientes aspectos:

a) Estructura: Reglas, procedimientos, tramites y otras
limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su

trabajo.

b) Responsabilidad (Empowerment): Es el sentimiento de los
miembros de la organizacion acerca de su autonomia en la toma

de decisiones.
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c) Recompensa: Es la percepcion de los colaboradores sobre la
adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho.

d) Desafio: Es el sentimiento de los colaboradores acerca de los

desafios que impone el trabajo.

e) Relaciones: Es el ambiente de trabajo grato y de buenas
relaciones sociales entre jefes y subordinados.

f) Cooperacidn: Es el espiritu de ayuda de parte de los directivos
y de otros colaboradores de la empresa.

g) Estandares: Es la percepcion de los miembros acerca del
énfasis que pone la organizacion sobre las normas de

rendimiento.

h) Conflicto: Es el sentimiento de los miembros de aceptar las
opiniones discrepantes y no temer enfrentar y solucionar los

problemas.

i) Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion.

Concepto de Calidad del servicio

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), definen como:
la diferencia entre las expectativas y percepciones de los

usuarios, es decir, las percepciones proceden a las expectativas;
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esto implica una alza en la calidad observada por parte del cliente
hacia el servicio, y alta satisfaccion.

Cliente

Arellano (2002), menciona que es aquel que compra o consigue el
producto o servicio. Por lo que, el consumidor es aquel que usa o

dispone del producto o servicio finalmente.

Necesidades de los clientes

Arellano (2002), expone que se trata de lo que el cliente espera,
por ello el plan de mercado siempre se debe comenzar por
estudiar las carencias que quieren satisfacer y de qué forma
cualquier empresa puede ayudarles para cubrir dichas
necesidades y deseos. Finaliza: los términos més importantes en
este tipo de temas son la necesidad, deseo, carencia y

motivacion.
Escala multidimensional SERVQUAL
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), mencionan que este tipo

de escala traza y vincula la percepcion del cliente y expectativas

respecto de prestacion del servicio en base a dos factores:

Percepcion del cliente: Aclaran que es la estima que tiene el
cliente hacia la organizacion, por la entrega del servicio por parte

de la empresa, respecto a como él lo valora.
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Expectativas del cliente: Lo que espera el cliente del servicio, es
decir, experiencias pasadas, sus necesidades, etc.

Dimensiones del modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), en su estudio propusieron

un modelo que estd compuesto por cinco dimensiones, estos son:

Confiabilidad: Capacidad de extender la prestacion, es decir,

ofrecer exactamente como se acordo y certeza.

Responsabilidad 6 capacidad de respuesta: Coherente deseo
expresado por los trabajadores del negocio para asistir a los

compradores y ofrecer un servicio raudo.

Seguridad: Es el entendimiento de los colaboradores de lo que
hacen, su afabilidad y su talento de ceder seguridad.

Empatia: Habilidad de proporcionar vigilancia y esmero a los

clientes.

Bienes materiales o tangibles: Son los establecimientos
tangibles, agrupacion, fuerza laboral y elementos de notificacion,
es decir, son los aspectos fisicos que el cliente percibe. Estas

pueden ser: limpieza, modernidad, infraestructura y objetos.
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Figura 2.3.1.

Modelo SERVQUAL Parasumaran, Zeithaml y Berry (1988).

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas

I I I

Y
Expectativas

Dimensiones Calidad |

= Elementos Tangibles R

* Fiabilidad Calidad de

= Capacidad de Servicio
respuesta e )

= Seguridad Percepciones

= Empatia

Fuente: Modelo SERVQUAL Parasumaran, Zeithaml y Berry.

Estas dimensiones son evaluadas mediante el cuestionario
SERVQUAL. Estas son tres:

v' Evaluacion de expectativas de calidad de servicios.

v' Evaluacion de la preponderancia de las dimensiones de

calidad.

v" Evaluacion de la percepcion de calidad de servicios.

Las 22 preguntas que hacen referencia a las 5 dimensiones, estan

agrupadas:
Elementos tangibles: Preguntas del 1 al 4.

Fiabilidad: Preguntas del 5 al 9.
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Capacidad de respuesta: Preguntas del 10 al 13.
Seguridad: Preguntas del 14 al 17.

Empatia: Preguntas del 18 al 22.

2.4 Definicion de la terminologia

Clima organizacional

Clima organizacional: El clima organizacional es el determinante
significativo de la satisfaccion laboral (Payne & Pheysey, 1971).
Clima: Extracto de captaciones sobre un grupo de valores de la
institucion (De Witte & De Cock, 1986).

Comunicacion: Sucesion de interacciones complejas entre el
emisor y receptor (Gil, Ruiz & Ruiz, 1997).

Cultura: Es la construcciéon colectiva de significados abstractos
(Palma, 2004).

Diagndstico: Descubrimiento del principio de los dilemas
(Fernandez, 1997).

Estructura: Esquema de organizacion especialmente establecido
(Gil Ruiz & Ruiz, 1997).

Liderazgo: Capacidad de influir en los demas (Gil Ruiz & Ruiz,
1997).

Normas: Reglas enumeradas, a través del cual el conjunto
desempeiia autoridad en colaboradores (Arias, 1996).

Objetivos: Consumacion que se pretende alcanzar a través de
actuaciones (Koontz & Weihrich, 1998).

Satisfaccion: Disposicion psicologica del sujeto a su trabajo
(Chruden & Sherman, 1996).
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Calidad del servicio

Accesibilidad: Alcance de los consumidores hacia un producto o
servicio determinado (Parasuraman, Zeithlam y Barry, 1988).
Calidad del servicio: Jerarquia para satisfacer las demandas del
comprador (Pérez, 1994).

Calidad: Grado de uniformidad y fiabilidad predecible, de bajo
coste y adaptado al mercado (Deming, 1989).

Conocimiento: Entendimiento, inteligencia, razén natural (Alvar,
1992).

Credibilidad: Grado de confiabilidad que tienen los clientes por el
productos o servicio que reciben por parte de la empresa
(Parasuraman, Zeithlam y Barry, 1993).

Precio: Costo del producto o servicio en términos monetarios
(Kotler, 2004).

Servicio: Labor o provecho que la empresa ofrece a sus clientes,
esta es esencialmente intangible (Kotler, 1989).

Sistema: Red de componentes interdependientes que trabajan
juntos para lograr el objetivo (Deming, 1994).

Teoria: Conjunto de reglas, principios y conocimientos que sirven
para relacionar determinado orden de fendbmenos (Alvar, 1992).
Variacion: Determinados problemas en el tiempo (Deming, 1994).
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CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

Naupas, Mejia, Novoa & Villagbmez (2013), plasman que la
Indagacion Basica Descriptiva su objetivo principal es seleccionar
informacion sobre las caracteristicas, cualidades, apariencias o
magnitudes de los individuos, agentes e instituciones de los

procesos sociales.

Figura 3.1.1.

Esquema de investigacién correlacional.

Donde

M = Muestra

0O, = Observacion de la V.1
O: = Observacion de la V.2

r = Correlacidin entre dichas variables

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente Calvo, V. M. (2006), menciona que la exploracion de
tipo propositiva es aquella que da argumentos o justificaciones
l6gicas que declaran que entendimientos deben aprender o que

estrategias enrumbar.

61



El presente trabajo de exploracion es de modelo descriptivo -
correlacional - propositivo; descriptivo porque describe la realidad
problematica de la empresa TAI LOY S.A, correlacional porque
busca hallar vinculo entre la variable independiente (Clima
organizacional) y la variable dependiente (Calidad del servicio), y
finalmente propositivo porque la investigacion propondra
estrategias de clima organizacional para prosperar la calidad del

servicio en el negocio TAI LOY S.A.

3.1.2. Disefio de Investigacién

Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), fundamentan que la
orientacién cuantitativa se distingue por aplicar métodos y
técnicas cuantitativas, ademas, tiene ver con la medicion, el

empleo de dimensiones, la contemplacion, etc.

Finalmente Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), en su obra
Metodologia de la investigacion. 5° edicion, expresan: el disefio
de investigacion no experimental se define como la investigacion

gue se realiza sin maniobrar variables.

El disefio de la exploracion es cuantitativa - no experimental.

3.2 Poblacion y Muestra
3.1.3. Poblacién

Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), describen que el

primer paso para llevar un adecuado muestreo es fijar la poblacion

o universo (N).

62



Poblacion 1: Todos los trabajadores de la empresa TAI LOY S.A.
Poblacion 2: Los clientes en su totalidad de la empresa TAI LOY
S.A.

La presente indagacion cuenta con 2 poblaciones, es decir, el
primer factor (Clima organizacional) y el segundo factor (Calidad
de servicio), cuentan con sus poblaciones. La poblacion (Clima
organizacional) estd constituida por 25 colaboradores de la
empresa TAI LOYS.A., a su vez serd empleada como muestra por
estimarse no representativa. En el otro ambito, la poblacién
(Calidad del servicio) esta compuesta por 300 clientes de TAI LOY
S.A., que a la vez ha sido sometida a la formula por considerarse

representativa.

3.1.4. Muestra

Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), describen que es una
parte del universo o poblacién, seleccionado por métodos
diversos, pero siempre teniendo en cuenta la representatividad del

todo.

Muestra 1: La muestra de la variable independiente (Clima
organizacional), no se a sometido a la formula por considerarse no
representativa, es decir, la poblacion de 25 colaboradores de la

empresa TAI LOY S.A; sera tomada como muestra.

Muestra 2: La muestra de la variable dependiente (Calidad del
servicio), se a sometido a la formula por -considerarse
representativa a criterio del autor. De acuerdo al analisis, la

investigacion cuenta con 2 muestras que es consecuencia de las
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2 poblaciones anteriormente expresadas, es decir, la variable
independiente (Clima organizacional) y la variable dependiente
(Calidad del servicio) contaran con sus respectivas muestras.

Para hallar la muestra 2 se operacionaliza de la siguiente manera:

N*p*q

{ ME2/NC? * (N-1) }+ p*q

(300)*(0.5)*(0.5)

N= ====m———————— -— -— —

{0.052/1.962 x (300-1)}+ (0.5) * (0.5)

75
N — = 168.70 = 1609.
0.4445593

Donde:
N = Poblacién o universo (300).
n = es la muestra.
py q = Son valores tedricos (0.5 0 50%).
ME = Margen de error (0.05).
NC = Nivel de confianza (1.96).
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3.3 Hipotesis

Posee 2 hipotesis: Primera hipotesis es nula o alternativa y la
segunda hipétesis es de trabajo, estas han sido formuladas de la

siguiente manera:

Ho = El ambiente empresarial no influye en la calidad del servicio
en los trabajadores de la empresa comercializadora de Uutiles
escolares y de oficina TAI LOY S.A - Chiclayo.
Hi = El clima organizacional si influye en la calidad del servicio en
los colaboradores de la empresa comercializadora de Utiles
escolares y de oficina TAI LOY S.A — Chiclayo.

34 Variables

Naupas, Mejia, Novoa & Villagbmez (2013), expresa que las
variables independientes son manipulables por el explorador y las
variables dependientes, son el resultado de la utilizacion de las
variables independientes. La investigacion posee 2 variables,

estas son:

Variable independiente: Clima organizacional.

Variable dependiente: Calidad del servicio.
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3.5 Operacionalizacion:

Tabla 3.5.1.

Operacionalizacion.

Variables Dimensiones Indicadores  Técnicas de Unidad
recoleccion de
de datos medida
Variable Sistemas  Autoritarismo ¢ Considera Técnicas: Escala
indepen explotador usted que los Encuesta y tipo
diente directivos obervacién Likert:
(Clima brindan  un directa. 1.TD.
organiza trato Instrumentos
cional) autoritario a 2.D.
sus Cuestionario 3 |.
colaboradore y guia de
S en la observacién. * E
empresa Tai 5. TE.

Autoritarismo

paternalista

Consultivo

Loy S.A?

¢ Considera
usted que los
directivos
poseen una
confianza
condescendi
ente con sus
colaboradore
S en la
empresa Tai

Loy S.A?

¢Considera

usted que

66



Factores

sociales

Participativo

Comunicacié

n

sus
decisiones

son tomadas
en cuenta
por los
directivos de
la empresa
Tai Loy S.A?

¢ Considera
usted que el
trabajo en
equipo es
importante
para obtener
una  buena
relacion
efectiva entre
los
colaboradore
S en la
empresa Tai
Loy S.A?

¢ Considera
usted que la
comunicacio
n conlleva al
desarrollo de
la
comprension
entre los
directivos vy
colaboradore
s en la

empresa Tai

67



Satisfaccion

Relaciones
con sus

comparieros

Trabajo en

equipo

Beneficios

laborales

Loy S.A?

¢Usted
siente
satisfaccion
al momento
de realizar su
trabajo en la
empresa Tai
Loy S.A?

¢ Considera

usted que
existe una
comunicacio
n armoniosa
entre los
colaboradore
S en la
empresa Tai
Loy S.A?

¢Considera
usted que los
trabajos se
realizan de
forma
coordinada
en la
empresa Tai
Loy S.A?

¢La empresa
Tai Loy S.A
le brinda
todos los

beneficios
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Confianza

con el jefe

Realizar las
tareas
adecuadame

nte

Esfuerzo

Tangibles

laborales?

¢Considera
usted que los
directivos
orientan a los
colaboradore
s en las
actividades
que realizan
en la
empresa Tai

Loy S.A?

¢ Considera
usted que
ejecutar las
actividades
eficazmente
conduce a
obtener

mayor

rentabilidad
para la
empresa Tai

Loy S.A?

¢ Considera
usted que su
esfuerzo esta
siendo
premiado por
los directivos
de la
empresa Tai
Loy S.A?

Buena

Técnicas: Escala
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dependi es tecnologia en Encuesta y tipo

ente SERVQU el area de obervacidon Likert: 1.
(Modelo AL ventas. directa. TD.
Servqua Instrumentos
) Instalaciones 2.D.
bien . . .
Cuestionario 3 |.
distribuidas. .
guia de
b i 4. E.
Colaboradore OPSservacion.
S 5. TE.
correctament
e

uniformados.

Materiales
necesarios
para la

atencion.

Fiabilidad Tiempo
pactado  al
entregar el

producto.

Interés en
solucionar
problemas a

los clientes

Su atencion
se realizé
respetando el
orden de

llegada.

Los
materiales
requeridos se

encontraban
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Capacidad

de respuesta

Seguridad

Empatia

disponibles.

Servicio de
atencion
rapido a los

clientes.

Los
colaboradore
s ayudan a

los clientes.

Los
colaboradore
s trasmiten
confianza a

los clientes.

Los clientes
se sienten
seguros
cuando
toman un
servicio de la

empresa.

Los
trabajadores
son amables
con los

clientes.
Atencion
oportuna vy

eficiente.

Ofrecen
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atencion
personalizad
a a los

clientes.

La empresa
se preocupa
por
inquietudes
de los

usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos de recolecciéon de

datos

3.6.1 Meétodos de recoleccion de datos

Bernal (2010), en su su obra: Administracion, economia,
humanidades y ciencias sociales, manifiesta que el método
inductivo — deductivo es un método de argumento que se basa en

la I6gica e investiga sucesos especiales.

La investigacion utiliza el método inductivo — deductivo o también

llamado método analitico.
3.6.2 Técnicas de recoleccién de datos
Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), la definen como un

grupo de normas que normalizan el desarrollo de investigacion;

desde el hallazgo del dilema hasta la verificacion de las hipotesis,
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dentro de las creencias modernas.

Grasso (2006), fundamenta que la encuesta es un proceso que
explora incognitas que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo

obtener datos de una gran cantidad de individuos.

Finalmente, Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), exponen
a la observacion directa como la relacion que se establece entre el

investigador y el objeto explorado.

La investigacion utiliza técnicas de acumulacién de informacion a
la encuesta con 12 preguntas en la variable Clima organizacional,
16 interrogantes en la variable Calidad del servicio, y la

observacioén directa.

3.6.3 Instrumentos de recoleccidon de datos

Naupas, Mejia, Novoa & Villagomez (2013), narran que el
cuestionario es una particularidad de la técnica de la encuesta, la
cual reside en enunciar un conglomerado sistematico de
interrogantes escritas, en una cédula, que estan relacionadas a la

hipotesis.

Finalizan, expresando que la guia de observacion es un
instrumento de exploracion que interesa a la observacion (hoja de
chequeo o check list o también llamada hoja de control u

verificacion).

La investigacion utiliza como herramientas de recojo de datos al

cuestionario (escala de Likert) y la guia de observacion.
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3.7 Procedimiento paralarecoleccion de datos

Naupas, Mejia, Novoa & Villagbmez (2013), manifiestan: SPSS,
es un es un paquete computacional disefiado por estadisticos,
ingenieros de sistemas, etc. Las iniciales corresponden a
StatisticPackage Social Sciences que significa paquete estadistico

para ciencias sociales.

La presente investigacion utiliza el software SPSS version 21 y
Microsoft Excel. Ademas de ello, la informacion se presenta en
cuadros y esquemas estadisticos, finalmente se ha realizado un
andlisis de correlacion a través del coeficiente de correlacion de

Pearson.

3.8 Andlisis Estadistico e Interpretacion de los datos

Los datos cuantitativos se obtuvieron de la adaptacion a técnicas
de recoleccion de datos, las cuales han sido procesadas para su
respectivo tratamiento estadistico utilizando programas como
Word, Excel version 2013 y el programa SPSS version 21, los
cuales a la vez seran archivados apropiadamente de forma virtual

y fisica.
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3.9 Principios éticos

Tabla 3.9.1.

Criterios éticos de la investigacion.

CRITERIOS

CARACTERISTICAS ETICAS DEL
CRITERIO

Consentimiento

informado

Confidencialidad

Observacion

participante

Aceptacion de los competidores con ser
informantes y reconocieron sus derechos
y obligaciones.

Se les informé la seguridad y proteccion
de su identidad como informantes
valiosos de la investigacion.

Los averiguadores actuaron con
prudencia durante el proceso de acopio
de los datos asumiendo Su
responsabilidad ética.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y

Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la

investigacion cualitativa. Aquichan, 12(3). 263-274.
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3.10 Criterios de rigor cientifico

Tabla 3.10.1.

Criterios de rigor cientifico en la investigacion.

CRITERIOS

CARACTERISTICAS
DEL CRITERIO

PROCEDIMIENTOS

Credibilidad

mediante el
valor de la
verdad y

autenticidad

Transferibilid
ad y
aplicabilidad

Resultados de las
variables
observadas y

estudiadas

Resultados para la
generacion del
bienestar
organizacional
mediante la

transferibilidad

1. Los frutos reportados
son reconocidos como
verdaderos por los
participantes.

2. Se realiz6 la
observacion de las
variables en su propio

escenario, etc.

1. Se realiz6 |Ila
descripcién detallada del
contexto y de los
participantes en la
investigacion.

2. La recogida de los
datos se determind
mediante el muestreo
tedrico, ya que se
codificaron y analizaron
de forma inmediata la
informacion

proporcionada, etc.
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Consistencia

para

la

replicabilidad

Confirmabilid

ad

neutralidad

y

Resultados
obtenidos mediante
la investigacion

mixta

Los resultados de
la investigacion
tienen veracidad en

la descripcion

1. La triangulacién de la
informacion (datos,
investigadores y teorias)
permitiendo el
fortalecimiento del
reporte de la discusion.

2. El cuestionario
empleado para el recojo
de la informacion fue
certificado por
evaluadores  externos
para autenticar la
pertinencia y relevancia
del estudio por ser datos
de fuentes primarias,

etc.

1. Los resultados fueron
contrastados con la
literatura existente.

2. Los hallazgos de la
investigacion fueron
contrastados con
investigaciones de los
contextos internacional,
nacional y regional que
tuvieron similitudes con
las variables estudiadas
de los dltimos cinco

afios de antigtiedad, etc.
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Relevancia  Permiti6 el logr6 de

los objetivos
planteados
obteniendo un

mejor estudio de

las variables

1. Se llegb a la
comprensiéon amplia de
las variables estudiadas.
2. Los resultados
obtenidos tuvieron
correspondencia con la

justificacion.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.;

Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; ¥

Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la
12(3). 263-274. Disponible

http://aquichan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/article/view/1824/pd

investigacion cualitativa. Aquichan,
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS

4.1 Resultados en tablas y graficos

Clima organizacional
Tabla4.1.1.

Trato autoritario de directivos a colaboradores.

ITEM 1 T.D | T.E TOTAL

¢ Considera usted que los directivos
brindan un trato autoritario a sus

_ 23 2 0 25
colaboradores en la empresa Tai Loy

S.A?

PORCENTAIJE 92% 8% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento

de la encuesta.

Trato autoritario de directivos a colaboradores

0.8 92%
0.6
0.4
0.2
8% 0%
0
T.D I T.E

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.1.1. El 92% de personas encuestadas esta totalmente de
acuerdo (T.D) que los directivos brindan un trato autoritario a sus
colaboradores, mientras que el 8% son indiferentes a esta

situacion (1).
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Tabla 4.1.2.

Confianza condescendiente de directivos a colaboradores.

ITEM 2 T.D | T.E TOTAL
¢, Considera usted que los directivos
poseen una confianza condescendiente
0 5 20 25
con sus colaboradores en la empresa Tai
Loy S.A?
PORCENTAIE 0% 20% 80% 100%
Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la
encuesta.
Confianza condescendiente de directivos a
colaboradores
1
0.8
0.6
0.4
0.2
0 0% .
T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.2. El 80% de personas encuestadas esta totalmente en

desacuerdo (T.E) que los directivos poseen una confianza

condescendiente con sus colaboradores, mientras que el 20% son

indiferentes a esta situacion (I).
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Tabla 4.1.3.

Decisiones de colaboradores a directivos.

ITEM3 TD | T.E TOTAL

¢ Considera usted que sus decisiones son
tomadas en cuenta por los directivosdela 0 3 22 25

empresa Tai Loy S.A?

PORCENTAIJE 0% 12% 88% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento

de la encuesta.

Las decisiones de los colaboradores frente a los directivos

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

% 2%
0 0%

T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.3. El 88% de personas encuestadas esta totalmente en

desacuerdo (T.E) que sus decisiones no son tomadas en cuenta

por los directivos, mientras que el 12% son indiferentes a esta

situacion (1).
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Tabla 4.1.4.

El trabajo en equipo y su importancia para obtener una buena relacion

efectiva entre colaboradores.

ITEM 4 T.D I T.E TOTAL

¢ Considera usted que el trabajo en equipo
es importante para obtener una buena

B _ 25 0 0 25
relacion efectiva entre los colaboradores en

la empresa Tai Loy S.A?

PORCENTAIJE 100% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la

encuesta.

El trabajo en equipo y su importancia para obtener una
buena relacion efectiva entre colaboradores

1.2

0.8
0.6
0.4
0.2

0 0% 0%
T.D I T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.4. El 100% de personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo (T.D) que el trabajo en equipo es importante para

crear una buena relacion efectiva entre colaboradores.
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Tabla. 4.1.5.

La comunicacion y el desarrollo de la comprension entre directivos y

colaboradores.

ITEMS T.D I T.E TOTAL

¢ Considera usted que la comunicacion

conlleva al desarrollo de la comprension

o 25 0 o0 25
entre los directivos y colaboradores en
la empresa Tai Loy S.A?
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la

encuesta.

La comunicacion y el desarrollo de la comprension entre
directivos y colaboradores

120%
100%
80%
60%
40%

20%

0%
T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.5. El 100% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que la comunicacién conlleva al desarrollo de la

comprension entre directivos y colaboradores.
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Tabla 4.1.6.

La satisfaccion al momento de realizar el trabajo.

ITEM 6 TD | T.E

TOTAL

¢Usted siente satisfaccion al
momento de realizar su trabajoenla 0 4 21

empresa Tai Loy S.A?

25

PORCENTAIJE 0% 16% 84%

100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de

la encuesta.

La satisfaccion al momento de realizar el trabajo
0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4

0.3
0.2 16%

0.1
0%
0

T.D |

Fuente: Elaboracion propia.

84%

T.E

Figura 4.1.6. El 84% de personas encuestadas esta totalmente en

desacuerdo (T.E) frente a la satisfaccién en el trabajo y un 16%

son indiferentes a esta situacion (1).
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Tabla4.1.7.

Comunicacién armoniosa entre colaboradores.

ITEM 7 T.D | T.E TOTAL
¢;Considera usted que existe una
comunicacion  armoniosa entre los
_ 0 1 24 25
colaboradores en la empresa Tai Loy
S.A?
PORCENTAIE 0% 4% 96% 100%
Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la
encuesta.
Comunicaciéon armoniosa entre colaboradores
1.2
1
0.8
0.6
0.4
0.2
0% 4%
0 |
T.D [ TE

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.7. El 96% de personas encuestadas esta totalmente en

desacuerdo (T.E) que existe comunicacidn armoniosa entre

colaboradores, mientras un 4% son indiferentes a esta situacion

).
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Tabla 4.1.8.

Trabajos de forma coordinada.

ITEM 8 TD | T.E TOTAL
¢ Considera usted que los trabajos se
realizan de forma coordinada en la 0 2 23 25

empresa Tai Loy S.A?

PORCENTAIJE 0%

8% 92% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Trabajos de forma coordinada

0.8
0.6
0.4

0.2
0%

T.D

Fuente: Elaboracion propia.

92%

8%

Figura 4.1.8. El 92% de personas encuestadas esta totalmente en

desacuerdo (T.E) que los trabajos se

realizan de forma

coordinada, mientras un 8% son indiferentes a esta situacion (1).
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Tabla 4.1.9.

Beneficios laborales.

ITEM9 TD | T.E TOTAL
¢La empresa Tai Loy S.A le brinda todos
o 25 0 O 25
los beneficios laborales?
PORCENTAIJE 100% 0% 0% 100%
Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la
encuesta.
Beneficios laborales
1.2
100%
1
0.8
0.6
0.4
0.2
0% 0%
0
T.D | T.E

b

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.9. El 100% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que la empresa Tai Loy S.A, les brinda todos los

beneficios laborales.
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Tabla 4.1.10.

La orientacion de las actividades por parte de los directivos hacia los

colaboradores.

ITEM 10 TD | T.E TOTAL

¢ Considera usted que los directivos
orientan a los colaboradores en las

o . 18 6 1 25
actividades que realizan en la empresa

Tai Loy S.A?

PORCENTAIE 72% 24% 4% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la

encuesta.
La orientacidn de las actividades por parte de los directivos
hacia los colaboradores
0.8 72%
0.6
0.4 24%
I

T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.10. El 72% de personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo (T.D) que los directivos orientan en las actividades a
sus colaboradores, un 24% expresan su indiferencia (),

finalmente un 4% estan totalmente en desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.11.

La ejecucion de las actividades eficazmente conduce a obtener mayor

rentabilidad.
ITEM 11 T.D | T.E TOTAL
¢, Considera usted que ejecutar las
actividades eficazmente conduce a
B 25 0 O 25
obtener mayor rentabilidad para la
empresa Tai Loy S.A?
PORCENTAIJE 100% 0% 0% 100%
Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la
encuesta.
La ejecucidn de las actividades eficazmente conduce a
obtener mayor rentabilidad
1.2
100%
1
0.8
0.6
0.4
0.2
0% 0%
0
T.D [ TE

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.1.11. El 100% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que ejecutar las actividades eficazmente

conduce a obtener mayor rentabilidad.
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Tabla 4.1.12.

El esfuerzo y su premiacion por parte de los directivos.

ITEM 12 T.D | T.E TOTAL
¢ Considera usted que su esfuerzo esta
siendo premiado por los directivos de la 2 1 22 25
empresa Tai Loy S.A?
PORCENTAIJE 8% 4% 88% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la
encuesta.
El esfuerzo y su premiacion por parte de los directivos
1
88%

0.9

0.8

0.7

0.6

0.5

0.4

0.3

0.2

0.1 8% 4%

0 E
T.D [ T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.12. El 88% de personas encuestadas esta totalmente

en desacuerdo (T.E) que su esfuerzo esta siendo premiado por

los directivos, un 4% expresan su indiferencia (1), finalmente un

8% estan totalmente de acuerdo (T.D).
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Calidad del servicio

Tabla 4.1.13.

Equipos modernos en el area de ventas.

ITEM 1 D | T.E  TOTAL
¢Considera usted que la empresa
Tai Loy S.A utiliza equipos 97 13 59 169

modernos en el area de ventas?

PORCENTAIJE 57%

8% 35% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento

de la encuesta.

Equipos modernos en el area de ventas

0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

0.1

Fuente: Elaboracion propia.

57%

35%

8%

T.D | T.E

Figura 4.1.13. ElI 57% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que se utilizan equipos modernos en el area de

ventas, un 8% son indiferentes a esta situacion (), finalmente un

35% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.1.14.

Areas de ventas y almacenes bien distribuidas.

ITEM 2 TD | TE TOTAL
¢, Considera usted que la empresa Tai
Loy S.A tiene sus areas de ventas y 34 4 131 169

almacenes bien distribuidas?

PORCENTAIJE 20%

2% 78% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Areas de ventas y almacenes bien distribuidas

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4

0.3
20%

0.2
0-1 l
0

T.D

Fuente: Elaboracion propia.

78%

2%

Figura 4.1.14. El 78% de personas encuestadas esta totalmente

en desacuerdo (T.E) que sus areas de ventas y almacenes estan

bien distribuidas, un 20% esta totalmente de acuerdo, finalmente

un 2% son indiferentes a esta situacion ().
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Tabla 4.1.15.

Uniforme.

ITEM 3 T.D | T.E TOTAL

¢ Considera usted que los trabajadores
de la empresa Tai Loy S.A estan 133 8 28 169

siempre correctamente uniformados?

PORCENTAIJE 79% 5% 17% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de

la encuesta.

Uniforme

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4

0.3
0,
0.2 17%

0 ]

T.D | T.E

79%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.15. ElI 79% de personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo (T.D) que los trabajadores estan correctamente
uniformados, un 17% esta totalmente en desacuerdo, finalmente

un 5% son indiferentes a esta situacion (I).
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Tabla 4.1.16.

Infraestructura y vehiculos adecuados para el servicio de transporte y

despacho.

ITEM 4 T.D | T.E TOTAL

¢, Considera usted que la empresa Tai

Loy S.A posee infraestructura vy

] o732 22 169
vehiculos adecuados para el servicio
de transporte y despacho que ofrece?
PORCENTAJE 19% 13% 68%  100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de

la encuesta.

Infraestructura y vehiculos adecuados para el servicio de
transporte y despacho

0.8

689
0.7 &

0.6
0.5
0.4

0.3
19%

0.2 13%
0'1 l .
0
T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.16. ElI 68% de personas encuestadas esta totalmente
en desacuerdo (T.E) que la empresa Tai Loy S.A posee
infraestructura y vehiculos adecuados para el servicios de
transporte y despacho, un 19% esta totalmente de acuerdo (T.D),

finalmente un 13% son indiferentes a esta situacion (l).
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Tabla 4.1.17.

Entrega y despacho dentro de los lapsos de tiempo ofrecidos.

ITEM5 D | T.E TOTAL

¢Considera usted que la empresa Tai
Loy S.A cumple sus entregas Yy

] 39 11 119 169
despacho en almacén dentro de los

lapsos de tiempo ofrecidos?

PORCENTAIJE 23% 7% 70% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de

la encuesta.

Entrega y despacho dentro de los lapsos de tiempo
ofrecidos

0.8
70%
0.7

0.6
0.5

0.4

0.3 23%
0.2
0.1 7%

T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.17. El 70% de personas encuestadas esta totalmente
en desacuerdo (T.E) que la empresa Tai Loy S.A cumple sus
entregas y despacho en almacén dentro de los lapsos de tiempo
ofrecidos, un 23% esta totalmente de acuerdo (T.D), finalmente un

7% son indiferentes a esta situacion (1).
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Tabla 4.1.18.

La atencion y orden de llegada.

ITEM 6 T.D

| T.E TOTAL

¢La atencién que se le brinda en la
empresa Tai Loy S.A se realiza 133

respetando el orden de llegada?

26 10 169

PORCENTAIJE 79%

15% 6%  100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de
la encuesta.

La atencidn y orden de llegada

0.9
0.8 79%
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

0.1

T.D

Fuente: Elaboracion propia.

15%

.

| T.E

Figura 4.1.18. El 79% de individuos encuestados esta totalmente

de acuerdo (T.D) que se realiza respetando el orden de llegada,

un 15% es indiferente a esta situacion (), finalmente un 6% esta

totalmente en desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.19.

Disposicién de los productos requeridos.

ITEM 7 TD | T.E TOTAL

¢ Considera usted que en la empresa Tai
Loy S.A los productos requeridos se 22 33 114 169

encuentran siempre disponibles?

PORCENTAIJE 13% 20% 67% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Disposicion de los productos requeridos

0.8
0.7 67%
0.6
0.5
0.4
0.3

20%

0.2 13%

0-1 .
0
T.D T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.19. El 67% de individuos encuestados esta totalmente
en desacuerdo (T.E) de la disponibilidad de los productos
requeridos, un 13% esta totalmente de acuerdo (T.D), finalmente

un 20% son indiferentes a esta situacion (1).
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Tabla 4.1.20.

Reclamos.

ITEM 8 T.D |

T.E

TOTAL

¢, Considera usted que la empresa
Tai Loy S.A se interesa en 79 29

atender sus reclamos?

61

169

PORCENTAIJE 47% 17%

36%

100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento

de la encuesta.

Reclamos

0.5 47%
0.45
0.4
0.35
0.3
0.25
0.2
0.15
0.1
0.05

T.D

Fuente: Elaboracién propia.

17%

36%

T.E

Figura 4.1.20. El 47% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que la empresa Tai Loy S.A se interesa en

atender sus reclamos, un 17% son indiferentes a esta situacion (1),

finalmente un 36% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.1.21.

Servicios de atencién y entrega de productos.

ITEM9 T.D I T.E TOTAL
¢Los servicios de atencion y
entrega de productos en la
_ 67 21 81 169
empresa Tai Loy S.A se le
brindaron de forma rapida?
PORCENTAIJE 40% 12% 48% 100%
Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento
de la encuesta.
Servicios de atencion y entrega de productos
0.6
0.5 48%
40%
0.4
0.3
0.2
12%
0.1 .
0
T.D [ T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.21. El 48% de personas encuestadas esta totalmente

en desacuerdo (T.E) que los servicios de atencion y entrega de

productos se brindaron de forma rapida, un 40% esta totalmente

de acuerdo (T.D), finalmente un 12% son indiferentes a esta

situacion (1).
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Tabla 4.1.22.

Asesoramiento y orientacion de las caracteristicas de los productos.

ITEM 10 T.D | T.E TOTAL

¢, Considera usted que la empresa Tai

Loy S.A cuenta con el personal siempre

disponible para ofrecer asesoramiento y 129 5 35 169
orientacion de las caracteristicas de los

productos?

PORCENTAIJE 76% 3% 21% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Asesoramiento y orientacion de las caracteristicas de los
productos

0.9
0.8 76%

0.7
0.6
0.5
0.4

0.3 21%

0.2
0.1 3% .
0 —
T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.22. El 76% de personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo (T.D) que la empresa Tai Loy S.A cuenta con el
personal siempre disponible para ofrecer asesoramiento Yy
orientacion de las caracteristicas de los productos, un 21% estan
totalmente en desacuerdo (T.E.), finalmente un 3% son

indiferentes ().
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Tabla 4.1.23.

Confianza.

ITEM 11 T.D I T.E TOTAL

¢ Considera usted que la empresa Tai
_ _ 149 20 O 169
Loy S.A transmite confianza?

PORCENTAIJE 88% 12% 0% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Confianza

88%
0.9

0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3

0.2 12%

0.1
m -

0
T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.23. El 88% de personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo (T.D) que la empresa Tai Loy S.A transmite confianza,

mientras que un 12% son indiferentes a esta situacion (I).
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Tabla 4.1.24.

Atencién amable.

ITEM 12 T.D

| T.E TOTAL

¢, Considera usted que el personal de la
empresa Tai Loy S.A lo atiende de 105

forma amable?

16 48 169

PORCENTAIJE 62%

9% 28% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Atencion amable

0.7 62%
0.6

0.5
0.4
0.3
0.2
0.1

T.D

Fuente: Elaboracién propia.

28%

9%

| T.E

Figura 4.1.24. El 62% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que el personal de la empresa Tai Loy S.A lo

atiende de forma amable, un 28% estan totalmente en desacuerdo

(T.E.), finalmente un 9% son indiferentes a esta situacion (I).
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Tabla 4.1.25.

Personal preparado para ofrecer un servicio de calidad.

ITEM 13 T.D | T.E TOTAL

¢, Considera usted que el personal

de la empresa Tai Loy S.A esta

132 18 19 169
preparado y educado para ofrecer
un servicio de calidad?
PORCENTAIJE 78% 11% 11% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento

de la encuesta.

Personal preparado para ofrecer un servicio de calidad
0.9
08 78%
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3

0.2
11% 11%

H B
0
T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.25. El 78% de personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo (T.D) que el personal de la empresa Tai Loy S.A esta
preparado y educado para ofrecer un servicio de calidad, un 11%
son indiferentes a esta situacion (I), finalmente un 11% estan

totalmente en desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.26.

Atencion oportuna y eficiente.

ITEM 14 T.D | T.E TOTAL
¢, Considera usted que la empresa Tai
Loy S.A le ofrece una atencion 118 3 48 169
oportuna y eficiente?
PORCENTAIE 70% 2% 28% 100%
Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento
de la encuesta.
Atencidn amable y eficiente
0.8
70%
0.7
0.6
0.5
0.4
28%
0.3
0.2
0.1
2%

T.D

Fuente: Elaboracion propia.

T.E

Figura 4.1.26. El 70% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que la empresa Tai Loy S.A ofrece una atencién

oportuna y eficiente, un 28% estan totalmente en desacuerdo

(T.E), finalmente el 28% son indiferentes a esta situacion (I).
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Tabla 4.1.27.

Atencion personalizada.

ITEM 15 T.D I T.E TOTAL
¢, Considera usted que la empresa Tai
Loy S.A tiene personal que ofrece 145 0 24 169

atencién personalizada?

PORCENTAIJE 86%

0% 14% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Atencidn personalizada

0.9 86%

0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2
0.1

T.D

Fuente: Elaboracion propia.

14%

-

| T.E

Figura 4.1.27. El 86% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que la empresa Tai Loy S.A tiene personal que

ofrece atencion personalizada, mientras que un 14% estan

totalmente en desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.28.

Inquietudes.
ITEM 16 T.D I T.E TOTAL
¢, Considera usted que la empresa
Tai Loy S.A se preocupa por resolver 97 33 39 169
sus inquietudes?
PORCENTAIE 57% 20% 23% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de
la encuesta.
Inquietudes
0.7
0.6 57%
0.5
0.4
0.3
23%
20%
0.2
0.1
0
T.D T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.28. El 57% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que la empresa Tai Loy S.A se preocupa por

resolver sus inquietudes, un 23% estan totalmente en desacuerdo

(T.E), finalImente un 20% son indiferentes a esta situacion (1).
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4.2 Discusion de resultados

Clima organizacional

Analisis de la confiabilidad

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Validos
Casos Excluidos?

Total

12

0

12

100,0

100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

ANALISIS DE LA CONFIABILIDAD

ALFA DE CROMBACH

, 768

N° DE FACTORES

12

Fuente: Elaboracidn propia en base al programa SPSS version 21.

Segun el estudio, el cuestionario es fiable, porque el indicador di6

como resultado (,768) en el programa SPSS versiéon 21.

Calidad del servicio

Segun el procedimiento, el cuestionario es confiable, de acuerdo

al modelo SERVQUAL.
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Correlacion

Correlaciones

CLIMA CALIDAD
Correlacion de Pearson 1 ,827
CLIMA Sig. (bilateral) ,084
N 5 5
Correlacion de Pearson ,827 1
CALIDAD Sig. (bilateral) ,084
N 5 5

correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Al someter los datos al programa SPSS version 21 arrojé lo
siguiente: existe correlacion el ambiente empresarial y la Calidad
del servicio, dado que la correlacion de Pearson arrojo (,827),
por lo tanto, si existe influencia entre ambas variables en TAI
LOY S.A — CHICLAYO.

Naupas, Mejia, Novoa & Villagbmez (2013), manifiesta que el
coeficiente de correlacion de Pearson es una medicion estadistica
que mide la potencia y la disposicion que existe entre dos

fenébmenos.

Discusion resultados encontrados

Clima organizacional

Segun los productos alcanzados de la variable independiente
(Clima organizacional), especificamente en la dimension de
sistemas organizacionales nos muestran que un 92% de personas
encuestadas manifiestan que estan totalmente de acuerdo que

existe un clima autoritario explotador por parte de los directivos
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hacia los colaboradores, lo que sin duda afecta a la empresa en

Su conjunto.

Likert (1969), menciona que el sistema autoritario explotador es
un gobierno dictador, duro, cerrado y notoriamente ilegal que
domina lo que pasa dentro de la organizacion.

Ademas, nos muestra que el 88% de personas encuestadas estan
totalmente en desacuerdo, es decir, que sus decisiones no son
tomadas en cuenta por los directivos. Si no que por el contrario las
decisiones son delegadas desde los directivos hacia ellos,

dejandolos muchas veces de lado.

Likert, R. (1969), fundamenta que el sistema consultivo es aquel
qgue se inclina mas hacia el lado participativo que hacia el lado

autocratico e impositivo.

Finalmente, un 80% de personas encuestadas da a conocer que
estan totalmente en desacuerdo en que los directivos poseen una

confianza condescendiente hacia sus colaboradores.

Likert, R. (1969), manifiesta que el clima autoritario — paternalista,
es aguel en que la direccion tiene una confianza condescendiente

en sus colaboradors, como la de un amo con su siervo.

Segun los resultados obtenidos especificamente en la dimension
de factores sociales nos muestran que un 100% de encuestados
manifiestan que la empresa Tai Loy S.A; si cumple con
entregarles sus beneficios laborales, lo que sin duda es un

aspecto a favor en la parte econémica y remunerativa.
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Chruden y Sherman (1996), exponen que los beneficios laborales

son bonos alimenticios, transporte, seguro de vida, primas, etc.

Ademas, nos grafica que un 96% de encuestados estan
totalmente en desacuerdo que existe una comunicacion
armoniosa entre colaboradores. Chruden y Sherman (1996),
narran que las relaciones entre comparfieros, es el trato y
comunicacibn armoniosa 0 negativa existente por los

colaboradores.

Finalmente un 84% detallan que estan totalmente en desacuerdo
gue siente satisfaccion al momento de realizar su trabajo en la
empresa Tai Loy S.A. Chruden y Sherman (1996), exponen que
hacer las actividades coherentemente, es hacerlo ahorrando lapso

y empeiio.

Calidad del servicio

Segun los resultados obtenidos de la variable dependiente
(Calidad del servicio), especificamente en la dimension de
tangibles nos aclara que el 78% de encuestados manifiestan que
estan totalmente en desacuerdo que Tai Loy S.A. tiene su area de

ventas y almacén bien distribuidas.

Ademas, los resultados obtenidos en la dimension de confiabilidad
evidencia que el 70% de participantes estan totalmente en
desacuerdo que la empresa Tai Loy S.A; cumple con sus entregas

y despacho en almacén dentro de los lapsos de tiempo ofrecidos.
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Por otro lado, en la dimension de capacidad de respuesta nos
muestra que el 48% de encuestados estan totalmente en
desacuerdo que los servicios de atencion y entrega de productos

en la empresa Tai Loy S.A; se brindaron de forma rapida.

Pasando al siguiente, en la dimension seguridad los encuestados
nos muestran que un 28% estan totalmente en desacuerdo, que el

personal de la empresa Tai Loy S.A; lo atiende de forma amabile.
Finalmente, en la dimensién de empatia el 28% de encuestados

estan totalmente en desacuerdo que la empresa Tai Loy S.A;

ofrece una atencion oportuna y eficiente.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACION

1. Titulo.

Propuesta de sistemas organizacionales: tipo consultivo y
participativo para prosperar la cualidad de la prestacion en los
colaboradores de la empresa comercializadora de Utiles escolares
y de oficina Tai Loy S.A; Calle Manuel Pardo #345 — CHICLAYO.

2. Objetivo.

Proponer sistemas organizacionales de tipo consultivo vy
participativo para prosperar la cualidad de la prestacion en los
colaboradores de la empresa Tai Loy S.A; Calle Manuel Pardo
#345 — CHICLAYO.

3. Diagnostico situacional.

Visioén:

“Ser una de las mejores empresas de ventas de utiles escolares
del Perq, a través de la mejora continua y la adaptacion al cambio
en el futuro, tanto en la calidad y precio del producto final, asi
como la proyeccion a definir nuevas estrategias competitivas para
la venta de utiles escolares, computo y oficina, electrénica y

juguetes”.
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Misioén:

“Somos los especialistas y lideres del sector de Utiles escolares y
de oficina a nivel nacional con mas de 51 afios de experiencia

ofreciendo la mayor variedad y los mejores precios del mercado”.

Valores:

En la empresa Tai Loy S.A. los principales valores que se

practican son:

v' Honradez de devolver lo que no es suyo.

v Honestidad con los demas trabajadores.

v Responsabilidad para laborar segin corresponda.
v Puntualidad en los horarios de trabajo.

v" Sinceridad para decir las cosas.

Cdédigo de ética:

Nos comprometemos con nuestros clientes y trabajadores:

v A mejorar la satisfaccion de las necesidades de nuestros
clientes con un personal altamente capacitado, alcanzando asi la
eficiencia optima de la empresa.

v" Que los productos sean de calidad de excelencia mediante la
mejorar continua en la empresa en buenas practicas de
manufactura e inocuidad.

v" El contindio respeto y modales hacia nuestros clientes para una

atencion de primera al momento de comprar un producto.

113



Objetivos:

v’ Lograr que Tai Loy S.A. sea reconocida por todas las personas
naturales y juridicas, llevando a la organizacion al éxito
empresarial a través de la innovacion de nuestros productos y
mejora de nuestra infraestructura.

v Ser una de las mejores empresas de ventas de Utiles escolares
del Perq, a través de la mejora continua y la adaptacion al cambio
en el futuro, tanto en la calidad y precio del producto final, asi
como la proyeccion a definir nuevas estrategias competitivas para
la venta de utiles escolares, computo y oficina, electrénica y
juguetes.

v Llegar al servicio de excelencia, asi como también los mismos

administradores o gerentes.

Estructura de la organizacion:
Figura 5.1.

Organigrama Tai Loy S.A.

[ Serente General ]

[ Gerenle de Venlas J

[ Coordinador General ]

[ Administradores ]

[ “Wendedores ] [ Jefe de Almacen ] [ Jefe de degpacho ] [ Cajeros(as) ]
| Almaceneros I Chequeadores,

[ Exlernos ][ Intemos ] Sacadores y
Empaqueladores

Fuente: Tai Loy S.A — Chiclayo.
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FODA:
Fortalezas:

v Cuenta con una fuerza de trabajo muy competitiva en el manejo
de los médulos de ventas (internos y externos).

v' Los productos son entregados en las mejores condiciones
hacia nuestros clientes.

v Gran variedad de productos escolares y de oficina.

Oportunidades:

v Implementacion de nuevas tecnologias que permiten mejorar el
proceso de servicio.

v’ Las tendencias y servicios de las marcas como Faber Castell,
Artesco, Vinifan, Arti Creativo, etc. Dichas marcas estan al tanto

de las exigencias de los clientes.

Debilidades:

v’ Existe una mala distribucion de los puestos de trabajo, solo en
tiempo de campana.

v La distancia entre las estaciones de trabajo que el operario
debe recorrer para trasladar los productos finales.

v’ Las condiciones del almacén no son las mas 6ptimas porque la

mercaderia supera la capacidad del almaceén.

Amenazas:

v’ La baja de precios y aumento de la calidad de los productos de

la competencia.
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v El cambio climéatico afecta a los productos almacenados debido

a que los utiles escolares de otras marcas son de baja calidad.

4. Plan de actividades.
Tabla 5.1.

Plan de trabajo.

Costo por
N° Tareas Encargado Lapso de afo
Tiempo (S/))
1 Sistema Todo el grupo Semestral 1,800.00
consultivo y humano
Sistema
participativo
2  Comunicacién y Area Semestral 1,800.00
Confianza con administrativa
el jefe
3  Satisfaccion, Todo el grupo Semestral 1,800.00
Trabajo en humano
equipo, Realizar
las tareas
adecuadamente
y Esfuerzo
4  Relaciones con Area Semestral 1,800.00
sus compaferos administrativa
y Beneficios
laborales
Costo total S/. 7,200.00

Fuente: Elaboracion propia.
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5. Implementacion o desarrollo de la propuesta.

La propuesta consiste en establecer estrategias de clima
organizacional a través de un proyecto de trabajo basado en
comunicacién efectiva, trabajo en equipo, resolucion de conflictos
y Liderazgo. Para la preparacion estas tareas se tomo en cuenta
efectos dafinos recogidos por la encuesta realizada en la

empresa Tai Loy SA — Chiclayo.

Actividad numero 1: Si bien, la mayor cantidad de personas
encuestadas respondieron que existe un clima autoritario -
explotador (92%) en la empresa Tai Loy S.A, el investigador por
cuestiones previamente analizadas a través de la encuesta,
desarrollard e implementard el sistema organizacional de tipo
consultivo y participativo a través de la siguientes actividades, el
cual le va a permitir a los trabajadores tenerse mas confianza y
agradar sus requisitos de honra y de aprecio de una manera

descendente, de directivos a colaboradores.
Dialogando con el jefe

Liderazgo

<

Una vez a los seis meses se reunira todos lo trabajadores, para

una magnifica charla. La reflexion central de esto, es arrimar y
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tener un ambiente en el cual se pueda charlar con el duefo. Estos
espacios son importantes para el jefe, porque asi conocera lo que
esta realizando; conociendo asi la percepcion que los trabajadores
tienen de él y permitiéndole tener en cuenta estos comentarios
para trabajarlos y para mejorar cada dia mas. El objetivo de esta
actividad es brindar espacios de retroalimentacion entre el jefe y

sus colaboradores.

Armando Chirinos Antezana.
achirinos@quorumconsultingperu.com

Lic. en Psicologia de la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo. Facilitador en Técnicas de Coaching con Programacion
Meurolinguistica de la Universidad Privada del Norte — Trujillo.

Actualmente: Generalista de RRHH y Learning en Starbucks Peru —
Zona MNorte. Diploma en Gestion de Recursos Humanos en ESAN.

$/.1100.00 $/.900.00

*Incluye: materiales didacticos, gastos operativos y certificados a

nombre de Quorum Consulting Peru.

*No incluye break.

*Formas de pago: Por adelantado.

*Dependiendo del numero de participantes, se debe incluir el costo de| local.

Proforma Quorum Consulting Peru

Dicha actividad se realizara semestralmente y estara a cargo de
todo el grupo humano, el costo del taller es de S/. 900.00 y la
duracion son de 3 horas segun la empresa Quorum Consulting

Perq.
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Actividad nimero 2:

Conociendo a mis comparfieros

Comunicacion

Comunicacion efectiva

ST RN

Esta es una actividad de socializacion, la cual consiste en que se
pide a todos los participantes que cierren los 0jos, durante cinco
minutos, en este tiempo se les dice que piensen en experiencias
gue hayan tenido y que quieran compartir, en algo personal que
deseen expresar frente a sus compafieros o en algo que los

identifique y los haga resaltar como persona.
El objetivo de esta actividad es que los empleados se conozcan

mas, aumente la confianza y se fortalezca la comunicacion entre

ellos.
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Armando Chirinos Antezana.
achirinos@quorumconsultingperu.com

Lic. en Psicologia de la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo. Facilitador en Técnicas de Coaching con Programacion
Neurolinglistica de la Universidad Privada del Norte — Trujillo.

Actualmente: Generalista de RRHH y Learning en Starbucks Peru —
Zona Morte. Diploma en Gestién de Recursos Humanos en ESAN.

COSTO POR TALLER 3 TALLERES A MAS

$/.1100.00 S/.900.00

*Incluye: materiales didacticos, gastos operativos y certificados a

nombre de Quorum Consulting Peru.

*No incluye break.

*Formas de pago: Por adelantado.

*Dependiendo del numero de participantes, se debe incluir el costo de| local.

Proforma Quorum Consulting Peru
Dicha actividad se realizara semestralmente y estara a cargo del
departamento administrativo, el precio del taller es S/. 900.00 y la
duraciéon son de 3 horas segun la empresa Quorum Consulting
Peru.
Actividad numero 3:

Aprendiendo y riendo

Trabajo en equipo

Trabajo en equipo

Para esta actividad se emplean las charlas y las dinamicas de
grupo. Lo primero que se realiza es una presentacion de todo lo
gue implica el trabajo en equipo, especialmente sus beneficios.

Una vez realizada la charla se pasa a desarrollar actividades. La
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primera serd un caso practico de una situacion real que se pueda
presentar en el punto de venta, en donde se destaque el papel del

trabajo en equipo.

Después de esta actividad se sugerira a los empleados que den
sus opiniones, con el fin de involucrarlos y sean los encargados de
proponer y realizar las proximas actividades de trabajo en equipo.
Lo ideal es que las propuestas sean divertidas y dinamicas como
carreras de relevos, jugar con globos, etc. Al momento de
planificar y llegar a un acuerdo se alcanzara el principal objetivo
de esta accidon la cual es fortalecer el trabajo en equipo y los

vinculos sociales.

Armando Chirinos Antezana.
achirinos@quorumconsultingperu.com

Lic. en Psicologia de la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo. Facilitador en Tecnicas de Coaching con Programacion
Neurolinglistica de la Universidad Privada del Norte — Trujillo.

Actualmente: Generalista de RRHH y Learning en Starbucks Peru —
Zona Morte. Diploma en Gestién de Recursos Humanos en ESAN.

S$/.1100.00 S/.900.00

*Incluye: materiales didacticos, gastos operativos y certificados a

nombre de Quorum Consulting Perud.

*No incluye break.

*Formas de pago: Por adelantado.

*Dependiendo del numero de participantes, se debe incluir el costo de local.

Proforma Quorum Consulting Peru

Dicha actividad se realizara semestralmente y estara a cargo de
todo el grupo humano, el costo del taller es de S/. 900.00 y la
duracion son de 3 horas segun la empresa Quorum Consulting

Perq.
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Actividad nimero 4:

Destacando entre mis compafieros

Resolucion de conflictos

v o
| Resolucion de conflictos

0 Lﬁ,,
TRI—.

Para esta actividad se va a ubicar una caja en forma de buzoén de

sugerencias, en donde se busca que los empleados reconozcan
los valores y buenas practicas de sus compafieros, al igual que las
cosas negativas 0 a mejorar. Para hacer algun reconocimiento a
alguien el comentario iniciard con el nombre de la persona que
realizd la buena accién y la frase “te reconozco” y el comentario.
Para los comentarios a mejorar dird el nombre de la persona y la

frase “te invito a mejorar” y el comentario.

La apertura de este buzén o caja se realizara semestralmente; y
se iniciara con la apertura del buzén en donde se leeran los
comentarios. La persona con mayor numero de buenos
comentarios recibird un espacio en el cuadro de honor. El principal
objetivo de esta actividad es que todos participen y den a conocer
lo que piensan de los comentarios que se hicieron, todo esto con
la finalidad de crear un dialogo participativo y constructivo y en
consecuencia tener una solucion a los conflictos para todos los

miembros del equipo.
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Armando Chirinos Antezana.
achirinos@quorumconsultingperu.com

Lic. en Psicologia de la Universidad Catolica Santo Toribio de
Mogrovejo. Facilitador en Técnicas de Coaching con Programacion
Neurolinglistica de la Universidad Privada del Norte — Trujillo.

Actualmente: Generalista de RRHH y Learning en Starbucks Peru —
Zona Norte. Diploma en Gestién de Recursos Humanos en ESAN.

$/.1100.00 $/.900.00

"Incluye: materiales didacticos, gastos operativos y certificados a

nombre de Quorum Consulting Peru.

*No incluye break.

*Formas de pago: Por adelantado.

*Dependiendo del numerc de participantes, se debe incluir el costo defl local.

Proforma Quorum Consulting Per

Dicha actividad se realizara semestralmente y estara bajo
responsabilidad del area administrativa, el precio del taller es S/.
900.00 y la duracion son de 3 horas segun la empresa Quorum
Consulting Pera.

6. Financiamiento.
La presente propuesta con las actividades mencionadas

anteriormente sera autofinanciada por la empresa Tai Loy S.A; es

decir, seran pagadas con recursos propios de la empresa.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Si, existe correlacion entre el Clima organizacién y la Calidad del
servicio, porque la correlacion de Pearson di6 (,827), por lo tanto,
si existe influencia en los colaboradores de TAI LOY S.A —
CHICLAYO.

El clima organizacional en la empresa Tai Loy S.A; es autoritario
explotador, dado que un 92% de personas encuestadas

manifiestan su total acuerdo frente a esa realidad.

El nivel de calidad del servicio en la empresa Tai Loy S.A; por
dimension es de baja calidad en los aspectos tales como: en la
dimension de tangibles nos muestra que el 78% de encuestados
manifiestan que estan totalmente en desacuerdo que la empresa
Tai Loy S.A, tiene su area de ventas y almacén bien distribuidas.
En la dimensién de confiabilidad aclara que el 70% de personas
estan totalmente en desacuerdo que la empresa Tai Loy S.A;
cumple con sus entregas y despacho en almacén dentro de los
lapsos de tiempo ofrecidos. En la dimension de capacidad de
respuesta nos muestra que el 48% de encuestados estan
totalmente en desacuerdo que los servicios de atencién y
entrega de productos en la empresa Tai Loy S.A; se brindaron de
forma rapida. En la dimension seguridad los encuestados nos
muestran que un 28% estan totalmente en desacuerdo, que el
personal de Tai Loy S.A. lo atiende de forma amable. Finalmente

en la dimension de empatia el 28% de encuestados estan
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totalmente en desacuerdo que la empresa Tai Loy S.A; ofrece una

atencién oportuna y eficiente.

Las tacticas de Clima organizacional en enriquecer la Calidad del
servicio en la empresa Tai Loy S.A; son: el liderazgo y su
actividad dialogando con el feje, la comunicacion y su actividad
conociendo a mis comparieros, trabajo en equipo y su actividad
aprendiendo y riendo finalmente resolucion de conflictos y su

actividad destacando entre mis comparieros.

6.2 Recomendaciones

Proponer los sistemas organizacionales de tipo consultivo vy
participativo en mejora de la calidad del servicio en los
colaboradores de Tai Loy S.A; Calle Manuel Pardo #345 —
CHICLAYO.

Foomentar la participaciéon de los trabajadores en la toma de
decisiones segun su area de trabajo a través de los sistemas
organizacionales de tipo consultivo y participativo en la empresa
Tai Loy S.A — Chiclayo.

Reestructurar el area de ventas y almacenes, reducir los tiempos
de entrega y despacho de los productos, mejorar el servicio de
atencion y entrega de forma rapida, espandir el trato de forma
amable hacia los clientes y finalmente brindar una atencién

oportuna y eficiente.

Implementar tacticas de clima organizacional en renovar la

cualidad del servicio en la empresa Tai Loy S.A; a través de las

125



actividades tales como: dialogando con el jefe, conociendo a mis
compaferos, aprendiendo y riendo y finalmente destacando entre

mis compaferos.
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ANEXOS

ENCUESTA PARA DETERMNAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA
TAILOYSA - Y0

1. ¢Conzdera usted gus la ampossa Tal Loy 5.4 utifiza equipos modemos en e
Anea e verias?

a) Totalmente de acuards.

b) Da acuards,

c} Indiferente.

d) Endesseuerdo.

&) Tolahnenle an desacyernds,

2. jConsidera uslee] que ln empresa Tai Loy S.A tiene sus dreas de wentas y
atmacenes bien distribuldas?

&} Totalmente de acussto.

B Da acuerds,

c) Indiferenta.

o} En cesaduerdo.

&) Totalments sn desscusrdg,

3. pConsidera usted que o3 trebejadores de la empreza Tai Loy 5.4 estan
sigmpre camectaments uniformatdos?

a) Tolzkmenie da acuendo,

b Deacuerds.

ol indiferarte,

dy En desacyerdo.

g8) Tatalmenle endesacuerdo.

4. ;Gonsiders usted que la emprasa Tai Loy 5.4 posee infraesiuctura y
vehlcios adeciradns para &l servisic da transpore v despecha que ofrece?

a} Totaltmente de acuesto,

b} De acuerdo.

¢ irydifererte.

d] En desacuerdo.

&) Tetalments an desscusrdo,

5 Congidera usted gue la empresa Tai Loy S.A cumple sus entregas y
daspacha en almacin denlio da los lapsos de temps oitecidas?

a) Totaimente da acusmo.

) De gtusndo,

c) Indiferante.

d) En desacuerdo.

&) Totaimente en desaouerds,

141



B, ¢laetencion que sa v brinda en la empresa Tai Loy 3A s rasliza respetandn
8l ordan da Hegads?

a) Totalmente de acuerdo.

b} De acuerdo.

¢} Indiferente.

di En desatierds.

@] Toleimente en desatyerto,

7. iConsiders usted que en | empresa Tal Loy S.A bes producios requeridos sa
enguenbran siempre disponiblesy? :

a) Tetalments de acuerda.

bj Da acuerdn,

o} Indierents.

d) En desaouendo,

g) Tolakmente an desacuerdo.

8. ¢Considers usted que la empresa Tai Loy 5.4 e imeiesa en atender aus
reclamas?

&} Totalmernte de acusn,

bl D acusrde.

c) Indferente.

d] En desacuenda.

g] TotAments on desgouerdo.

8. Jlos serditans de afencin ¥ entrega de productes en [a smprssa Tel Loy S.A
sg |2 hrindamn de forma raplda?

a} Tataimenle da acuerio,

b De atuerdo.

¢} Inciferenta.

d) En desacuerdo.

a) Totalmenta an cesacuerdo.

10. ¢ Considera usted que la empress Tai Loy 5.4 cusnta con & parsonal tempre
disponitle pars offecer asesoramiettn v origniacidn de Jas caractensticas de
lo prrowd Loy

&) Tolaimente de acuardo.

b De aciendy,

¢l Indiferente.

d} En dusacusrco.

g} Totalmente en desacuerdn.
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1

i

[t}

13.

14.

15,

- & Considarg ysted que s empresa Tai Loy S.A transmite confianza?

8) Totalmerte de acuends.

b} De acuemi.

¢} Indifansnte.

d] En desacuérds.

2] Tolgments an desacuarde,

- Gonsidera usted que & personal de la empraes Tai Loy 5.4 be atiende de

farmea ameatie?

a) Totalmente de acuerdo.

b De acuerdo.

¢} Indiferente.

d) En desacuzrdo,

21 Totaimenta an dasacuends,

wGonsidera vsted que o personal de |a empresa Tai Loy S.A est preparado y
atysecly para offecer un senvicio de calidad?

a} Totalmente de acusndo,

tap D dcuerda.

¢} Indiferente.

di Endesacuerdo.

g] Totdmenta sn desscuerda,

fConsidara usted gl | empresa Tai Loy 5.4 ke offece una stancisn apatuna
y eficiente?

g} Totamenla de acuardo,

by Dm acusedo.

c) Indifarenta.

d} En desacusrdo.

e} Totaimenta en desacuerda,

dConsidera usted gue la empresa Tai Loy S.A fiene percondd que ofmce
atencidn personalizada? .

8} Tolalmante de acuardn.

b (e acuendo.

ol Indiferanie.

d) En desacrerdo.

&) Totalmonte en desetuendo.
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16. ; Conzidera usted que 'a enyrasa Tai Loy S.A 5§ proocups par fesofver 5is
inquietudes?

a) Totaimente de acuerdo.

b Daacyende,

c] Indiferanie.

d) En desacuerdo.

&) Totalments en desacyario.
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CUESTIONARIC PARA DE EL CLIMA DRGANIZACIONAL EN

LA EMPRESA TAI LOY 5.A - CHICLAYD

Odile:

(TD= Totalmente de scwerda), (D= De acuerdp), (= ingiferenis),
{E= En dasacusrn), (TE= Totatments en desacuerdn)

. ¢Uonsidera usted fue 0% dirediivos brindan un trato autoritadc A sus

cotabeyadores en I3 empresa Tai Loy 5.A%

LBy~ ST
me -
AmTES

1]

soonsidera usted gue ks diectivos possen una confianza condescendients
won yus eoieboradores en |a emprasa Taj Loy .47

a) TD.
b D
[HI

iy E
ey TE.

., Gonsidera wsied que sus dedisionas sen tomades en cuenta por los directivas

e ls empress Tai Loy 547

ar TO.
bt D.
cy k.

d E
el TE

cConsidars usted gue ol trabajo en mouipo es importanle para oilener una
busna retacion efectiva entre los colaboradores en fa empresa Tai Loy S.AT

a) TO.
b O
ch L

# E
&) TE.
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. ¢lonsidera usted gue la comunicacidn conleva al desamlln de e
comprensiin entre los directives y colaboradores en la empresa Tai Loy 547

Ch o T i
Tt
m — —
mmTRPg

A G

. ¢Usted siemte salisfaceidn al momento de realizar su trabajn & 13 ampress Tai
Loy 5.A7 :

-—

0.

[T
— e
=

£
—|!'r1.-‘_

[~
—

E.

th

. ¢Considera usizd que existe unz comunicacin amoniosa enie o
colabtadores €n la empresa Tai Loy $.47

™

0T e

8.0

L.
l.
E

TE.

=

. Considera usted que los ebajos se realizan de forma coordineda en la
empresa Tai Loy 5 A7

. 4L empress Tai Loy 5.4 |2 brinda todos 105 heneficios [aborakes?

g O
b) D.
o L

dy B
€] TE.
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10 i Considera usted que los directivos orientan a kos cofaboradores en las
actividades que reslizan en |3 empresa Tai Loy 5.A7

a 10
b D.
[+

iy E
g TE

9

ury

. (Cnnsidera usied fue sjecutar las actividades aficazmente conduce a obtener
mayer revtablidad para la emprens Ta Loy 5.47

a 10
by D.
c) 1

dj E.
gy TE

12, ; Considers usled que su esfuenrs esta siends premiado por loa directivoa de le
empresa Tai Loy S.A7

-

D.

3]

(= I -
— A o e
m =0

L)
o
m’
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CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
EMPRESA TAI| OY 5.4 - CHICLAYD

Donde:

{TD=Tidalrgnte dle acuerdo), (D= De acuerd), (= Indfarsnis).
{E= En desacyerdg), {TE= Tolahmente en desacuenda)

1. ¢Considers uslad yue la empresa Tai Loy 5.4 uliliza equipas modemos an al
arca de ventas?

a) T
by D
L
d E.
e} TE.

£ Censtera usted que la empresa Ta Loy 3.4 tiene sus areas de ventas y
almacenes bien digtribuidas?

a) TD.
b D
c I

dj E.
e TE

3. :lonsiders usted que los trabajpdores de I8 emprese Tai Loy 54 estan
SisMmpre comactamenta uniformados ?

a) TO.
B O
e} |

dy E
g} TE

4. ilonsiders usted que ba empresa Teb Loy SA poces iefrasstructus y
vehiculns adecuados para el sericdo de transporte v desgachu que nfrece?

g TD.
b D.
g i

4 E
g) TE
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§. iConsidera ustad qua |2 empresa Tai Loy 5A cumple sus enlregas y
despacho en almacén dentra de |03 [apsos de iempo ofrecidos?

a T

Lo
Mmoo

E.

1)

6. ¢ La abeneidn que se (e biinda en |a empresa Tai Loy 5.A se realizs respetando
& truen de lkegada?

|

B

o N orom
m = o

)
II
j
)
}

—

E

1]

7. i onsidera usted que on la empresa Tai Loy 3.A los producics requendos se
encueritan siempne disponibleg?

a) TD.
W O
ol

d E
a TE

8, ;Considers usted que la empresa Tai Loy 5.4 e interesa en atender sus
reclamos?

ay T,
B D
G

dj E
s TE.

8. ;Log genvicios de atencion y emiege de producios en 1a empresa Tal Loy S.A
%2 |e bvindaron de forma répida?

a T
b} D.
oL

d) E.
a TR
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10.

1

=

12

13.

14

£Considera usted que |3 empresa Tai Loy 5.4 cuenta con &l parsonsl siempre
dispenible para ofrecer asacoramianty y orientacion de las caracterslicas de
o5 productos?

=

]
3.

]
]

Lyd
m—

=}

a) 10

i

- ¢onsidera vzted qua |2 emprass Tei Loy 5.A ransmite confianza?

a) Th.
b D.
ol L

o) E.
g} TE.

& Bonsidura usted que ol personal de ta empresa Tal Loy S.4 b aliende de
forma amable’?

a) TD.
)
gl

d) E
g TE.

& Considara usted que & personal de la empresa Tai Loy 5.4 esta preparado y
sducado para ofrecar un sendeio de caldad?

g) TO.
b D.
Gl

dy E.
g) tE

& Considera usted que la empress Ta Loy 5.4 |2 0ffeCe una Stencion oponuna
y eficiente?

g T
b} O.
(WIS

d: E
g TE.
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15. ¢ Censrdera usted que b smpresa Tai Loy S.4 fene personal que irece
&tencidn parsonalizads?

cnzp

LR -
Ammeg

16. ,Considera usted que la empresa Tai Loy § A % [reocupa por fsolver sus
ingquietrdas? '

g} TD.
)
[

th E
& TE.
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ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION

Yo, CAROLINA DE LOURDES FALLA GOMEZ, Docente Tiempo Completo de la Escuela
Académico Profesional de Administracidén y revisor de la Investigacion aprobada mediante
Resolucion N° 1957-FACEM-USS-2015, presentado por el egresado SEGURA RAMOS JAIME
GABRIEL autor de la Investigacion titulada: INFLUENCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE UTILES
ESCOLARES Y DE OFICINA TAI LOY SA - CHICLAYO.

Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud del 23% verificable en el reporte

final del anélisis de originalidad mediante el programa Turnitin.
Por lo que concluyo que la Investigacién cumple con los lineamientos establecidos en la

Resolucién Rectoral N°® 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar plagio y uso de

Turnitin en la USS, para el afio 2017.

Pimentel, 02 de Noviembre de 2017

MG. CAROLINA DE LOURDES FALLA GOMEZ
DNI N° 43636006
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FORMATO N2 T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)

(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 02 ﬂW‘u GM,Q@L‘(

Sefiores

Centro de Informacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

Los suscritos:

b@fi“’w /W 4“‘0"’” é‘j’u“f con DNI_ 4 ¥Q4e42

con DNI

con DNI

Nnussira) calidad de ayter (2s) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado:

‘ wmneia ded cAloma odmmunmﬂ Mlaca&otada&/
) %%MWO aa,& Uprssa Comunciatizacon
bty peclosy v;oa eﬂum TAL Loy SA = CHiciavo .

presentado y aprobadc en el afio ‘QOlé’ como requisito para optar el titulo de

cenccolo g IAo{rm,' mﬂlrauéy

, delz

Facultad de au»cwv; %mm
Programa Académico de /IQ’:\WL(/(/ZLI/

por  medio del

presente escrito autorizo (autorizamos) al Centro de Informacién de Ia Universidad Sefior de Sipan
para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo
y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de

grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:
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* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en fa pagina Web del Centro de Informacion, asi como de las redas de informacion del
paisy del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de conservacion, a
los usuarios interesados en el contenido de este crabajo, para todos los usos que tengan finalidad
académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliografica se le dé crédito al trabajo

de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacion de respetar los derechos de autor, para o cual tomara

las medidas correspondientes para garantizar su observancia.
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UNIV}%IRSLDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

CARTILLA DE YALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

DE LA ENCUESTA
1 Nombre del Juez o (oot \Twdiaont Fuamuin Tongd)
" | Profesién - | = '
| WAoo PN, e
| Mayor Grado Académico chtenlde [ A oot :
b oOLAL. AOPEROMGIAS .
| | I I E—
| 2 }E;:purinncia Profesional {en afios) i A6 Ot '
! | A0 e
Institucién donde lahora [ ettt Deme A i
| STRda g e SR U
!Cargo' . ‘ e i Eee -
I T TESIS R
TITULD;
HNFLUENCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA CALIDAD DFL SFRVICIO EN LOS

TRABAJADORES DE LA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE UTILES ESCOLARES ¥ DE
OFICINA TALLOY SA - CHICLAYD"

'PROBLEMA:

4 De gLé manera &l clima crganizacional influird en a calidad del servicio en la empresa
comercializadora de (tiles escolares y de oficing TAILOY S.A - CHICLAYQ?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la infuancia entre el clima croanizacional y la calidad del servicio en los trabajadores
de la empresa cometializadora de (tles escolares y de cficing TAI LOY 5.4 - CHICLAYD. |
i
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ANEXDS

VITEMS PREGUNTAS.
i ENGUESTA N°1. SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL DIRIGIDA A TODOS LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA TAILOY §.4 - CHICLAYD.

= o s =] [

~

pLonsidera usted gue Ios directivas brindan un
tram auboritario A sus nolaboradores en 2
empresa Tai Loy 5.A7

ALY D)
SUZETENCIAZ. ... e e

. iConsldera wsted que ics direclivos posean ura

contianza  condescandients oon sus
Colaboradores en la empresa Tai Loy 5A7

AL ) T
SUGETBAGIAR. ... e

(Considara ueled fue suE demieiones san
fomadas en cuenta par los direstives  de s
empresa Tai Loy 5.47

:Considera usted que el rabajo en squpe as
imporiante parz oblener una Dusna relacion
afactiva antre log colaboradoras en la emprasy
lai Lay 3.A%

¢ Considers ustad que 1a comunicacian corlizva | A{ ) T

AL 0l
SUGETRNGIRB. ./ voasnrraiivnnarieiarsomnians

AL
SUDBPBNGIAS . 1ocvrerer iuesreiesann v arn inan s s

al dessrrafic de |3 comprerssin entre m|Sugcrcncias..............

directivas y rolaboradores en la empresa Tai | oo

Loy 3 A7

iUsted scnle salislaccon al momenty de | A( ) DI}
reglizar su labajo a0 A empresa Tai Loy SA7 | SUJRMENCIRE.....

iConsidera ustad que existe una comuaicaciia

armoniosa enlig [od  colaboradoras a0 fa
emprasa Tai Loy 347

=]

. iGonsidera usted que los trasaics so realizan

de forma coordinada en ia ampresa Tal Loy
A7

AL :
BUGBIENGES .0\ e

. ;La empresa Tai Loy 5.4 le brinda todos los

beneficios laborales?

ALY Ded
Sugerarcias...............

S
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I

10, ¢Considera usted que 108 directivos crentana A1)
los colahorsdores en las actividadss que ' SUGRINCIAS. . oo
realizan cn |a empresa Tai Loy S.A7 s

11, 3 Considera usted nue ejecutar s aelvidades AU )
| eficazmenta conduce @ ohtenel  mayor SUGOTBNGIAS. ..o s
{ renigbilidad para la empresa Tai Loy 8.A?
l nraeaes EEERTE R
12, ,Considera usted que su esfuerzo estd siendo | A()
pigmiado por ics directivos do la RMEresa Tai | SUGETENCIAS. . ..o e
.oy 8.A? i ity
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS
DE LA ENCUESTA
1 Nombre del Juez ’ 7 VN e |
| ( fuescanr fgo hpee 5 i

' Profesion ' /

St N0 L /’?L»’ phle i Tt outictns

"Mayor Grado Académico obtenido R v E / i
LTy Q{:J’n] [ NV

| 2 [Experiencia Profesional (en aftos) P, 2
| o Ol
| Institucién donde labora ’ o T ;
L/I/\f)- ':’:Q_,V?(C /;,rt'.l J-u‘;/‘p 5‘/'. gﬂ( (‘.H', i
Cargo I e ?{J’{ ! |
TESIS o i
TITULO:

"INFLUENGIA DEL GLIMA ORGANIZACIONAL EN LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA COMERCGIALIZADORA DE UTILES ESCOLARES Y DE
OFICINA TAI LOY S.A- CHICLAYC"

| PROBLEMA:;

.De qué manara & clima organizacional infiuira en |a calidad cel senvicio en la emprasz
comercializadora de dtiles escolares y de oficing TAILOY S.A - CHICLAYO?

OBJETIVO GENERAL:
Determinar Ja infliencia entre el ¢lima organizacional y fa calidad dgl s2rvicio en l0s trabajadores
de la empresa comerciglizacosa de dtiles escolares y de oficina TAI LOY S.A - CHICLAYO.
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ANEXOS

[,

2.

ITEMS PREGUNTAS.

ENCUESTA N°1, SOBRE CLIMA ORGANI

ZACIONAL DIRIGIDA A TODOSE LOS

TRABAJADORES DE LA EMPRESA TAI LOY S.A - CHICLAYOC.

;Considera ustad que kg direclivos brindan an
trato aulorario 8 sus cofsboracores en la
emprasa Tal Loy SA7

Al Bl
SUGETEIEIAS. ..o v et e

;Congidera usted que los directivos posean una
confianza  condescandienle  cor
colanoradores en ja empresa |a Loy S.AT

AHLIS

]

e e

13 iConsidera usted que sus decisiones son
| tomadas en cuenta por fos dreclvos  de la
| empresa Tai Loy S.4%

q

(52l

gapnsidera usted gue e'I"tr“ahaju en equipo cs
importante para obtener una bucna rokacidn

efectiva entre los colaboradores en la empresa | e

Tailoy 5.A7

A}

. Cansidera ueled GLE @ Comunication conlisva

al desarrallc de lB comprension enfre los
diraclivas y colabaradores  en la empresa Tai
Lay 5.A7

. ;Mstec siente satisfaccién al momenlc de

realizar su rabajo en la empresa Tai Loy 5.A7

-

f==]

k=]

. pGansidera usted que exste una comunicacién

armoniosa ertre los cofaboradorss RN A
empresa Tai Loy S.A7

de torma comdinada en la empresa Tai Loy
5.A7

Leneficios laborales?

SUPRIBMUIHS.. ...
AL i
- Bugerencias, ..
Al Bi o}
| BUGEIENGIEE. .. ..ot
[AL D{ |
D BUZRIENZIas. ... ..o
|
T
AL 0y ) !
BUGETBNGIEG. ... oo e |

AL ol
SUGEMANCIAS. . o ierirs
1

. oCunsiders usted que Tos trabajos se realizan | A( ) T

| SUGerencias.....

. ;LA empresa Tal Loy 5.4 le brinda lodos Tos~ A () oy

Sugerencias.......
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| loz colanoradores en las  acividaces gue
‘ reatizan on la emgresa Tai Loy 5.A7

! 11. sConsidera usled que ejecutar las actvidades A (7 ol
i eficazments  conduce & obtenar  mayer i SUQETRNGIE. ...

o , |
rentabilidad para la empresa Tai Loy 547 S

A
premiado por los directives de fa empresa Tal | Sugerencias........onin e |
Loy 847 o
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- UNIVERSIDAD
* SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS
DE LA ENCUESTA

i 1 | Nombra del Juez ‘ /l"‘i. 4 /‘]M b, J‘v‘ lo: (asar

Profesién X , “
e A dmiwrteecigin

j i N\C\LTI\'\‘ AA fl\({ ekl ‘-‘{( ('(‘\'(,\/\

Mayor Grado Académico obtenido

2 | Experiencia Profeslonal (en aftos) 2% Qi)
Q- AL

[Institucion donde labora

{ss - =
. o ey D) e
Cargo Co n{u"\a.wr’— ol ) \'t'(-ra’-(;g\ (\(
! R £ X Plates trn L;..'_“_ﬂm aun TACEH
TESIS

TITULO:

‘INFLUENCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE UTILES ESCOLARES Y DE

OFICINA TAILOY S.A - CHICLAYQ' l

PROBLEMA:

¢ Da qué manera el clima organizacionsl influiré en la celidad del servicio en la empresa
comercializadora de Utiles escolaves y de oficina TALLOY S.A - CHICLAYO?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar |a influencia entre €l clima organizacional y |z calidad del sefvicio en ios trabajadores
de ta empresa comerrializadara de (tiles escolares y de oficina TAI LOY S.A - CHIGLAYO.
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ANEXOS

| [TEMS PREGUNTAS.
ENCUESTA N°1, SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL DIRIGIDA A TODOS Los
TRABAJADORES DE LA EMPRESA TAI LOY §.A - CHICLAYO.

"7 ;Considera usted que los direcivos brindan un A (<) '
lrato autoritario @ sus colaboradores en |a|SUQerém'-ias~-----
empresa Tai Loy EA7 (A AR s

—_

"o, ;Considera ustad que los directivos poseen una BT o e e g
cofienza  cordescndiente  con  Sus | SUQBTENCIES..... oo
colabyradores 20 la empresa Tai Loy S.AT
5. Comsdera ed cuo e decsianes san[A(/) b( ) E
‘ tomadas en cuenta por los drcCivos 48 la | SUGEMBNCIS. ..o vocrisimmsieniine s
| empresa lai Loy S.A7

4 Considera usted que el frabajo en equipe csh/)

gfectiva ohtre los colaboradores en fa emprasa -

directivas y colaboradores en la empresa Tai o

Loy S.A?
5. ;U siente salistaccion ai momenio de ' AQ/} i T

realizar sy trabajo en 'a ampresa Tai Loy S.A? Sugerencias.....

|

7. ;Considera usted que existe una comunicackn A(4

emaresa TaiLoy .47

"B, ,Considera usted que o6 Lrabajos se realizan A4

s
9. ;13 empresa Tai Loy § A 1e brinda fodos los A
i beneficios laborales?

|

oy

imporlante para abiener una buena relacin | SUGRMENCIIS. . o o

Tai Loy §.47 l DRIV RS
"5 ,Consider usted que ls comunizacin conleva A/ TR

al dosamolla de la comprension entre log SUQETERCIS.. oo o

ammoniosa entre los colabnradores  en 1a SUGBIBNCIES. ..o ovvovvvrs e sarreess

/ £
de torma sowidinada  en s empresa Tai Loy { SUGBTEACIES .1 evvcvs e soes
[

SUYBIEICIAS. v vreeee eaeon e
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| 10. ;Considera usted que ks dreciivos orentan alA)
los colaboradores an fas activiedes que

Sugerencias
realizan en la cmpresa Tai Loy 8. A? SRR

11, Considera usted que ejecuter las acividades A () '
eficazeionte  conduce @  obfener  mayar | SUGBTENCIES. ..oy vuveivescnssissirie
rertabilidad para la emaoresa Tai Loy S.47

12, 4 Considera usled que su esfuarzo estd siendo A (7'} '
| premiaco por los directivos de Ia empresa Tai Sug

BIBMCIBS \ 11veeeeeserereibnrisassenssaaasiontres
©oLoy B.A? l

70 LY CEBAR 4eLzRA RLT

RYEYRELIN 0]

{./ On ABI# nay.
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GUIA DE OBSERVACION
TAILQY S.A = CHICLAYQ

Dende:

(TDa Totalmente de acuerdo;, (0= De acuerdo). (= Indiferanie),
(E= En desacuardo), (TE= Totalmento en desacuerto)

I R T e e e e TR
otNeRaES | P | D | EELELE
PUNTUALIDAD =
USODELTEMPO =
ITONODEVOZ | — |~ | — L
CONDICIONES AMBIENTALES !
[ENTLAGHN T T T — I RS
ILUMINACION | | A t,—_ + * '
 TEMPERATURA
{AMBIENTAL | ~
DWDIENIOL —_
[SORBCE T ]
|HIGIENE Y SEGURIDAD
L

__ ORDEN | i T ‘ ‘

. __ASEO

' usmggg DE ; |
BASURERQS '

" ALARMAS PARA '“' 1‘ 22 s _| - |

INCENDIO_ s =

. SENALIZACION DE | | . | | ;

SALDASDE | | =1 1

_EMERGENCIA
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04, Fuedo perderTa nondiciin de estudlants cuando;
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Invesivaciores de nires autores.
- Excedo un rdmero da tis $hsianas ar que o padicpe o ircumple con
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i
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“Norwbres y Apeliidos.

ENCUESTA VALORATIVA DF Lt FROPUESTA
{Decumento Reservadn)

G A &m%’

E_aresa_ﬁ'_a/ & Sah— hfﬂ_ _f%m;

Per favar, valorar a CONCepCitn de la propuesta;

|1._

Ergblema en situdic;
Climz organlzacional

Hoy en dla en la empresa TAI LOY S.A: Calle Manuel Pardo #5345 -
CHICLAYQ. 52 ha detectado un mal lima arganlzagicnal por parte
de log coiaborsdores que 28 ha visto refigiado en 13 desmotivacitin,
eonfictos, faita de trabajo en SQUipD ¥ en el bajo rendindento de
cata mes. Por obo lado (o8 salarios pOCo convineehtes, sobracarga
laboral, faffa de identidad, escasas e compromisa v finalmente iz
faltz de responsablldad avistente enfre los jefes de dreg v
colaboradores denotan un mat elima Ouanizacional, ya que dichns
factores crean condlictos imemos ¥ por enge inestabilidad en fa
eimpresa. Es natrio la mals adminisirasisn y ef problera oue agLeja
a 1a empresa TA LOY S A, puesio que bodos aquelios problemas
repercuten en el clima organizational v por ende en el cliente

Calldad del ssrvicio

El problema que existe en iz empresa TA! LOY S.A; Calia Manusl
Pardo #345 - CHIGLAYD, &5 I3 mala calidag del SRIVICa que 52 lg
brinda ef cliente, debido a que ne e cuenta con un personal
rorpetente para determinadas arsas, principalments an el drea de
ventas, ademas de ello of personal desoonace |as actvidades que
Pusden realizar para mejorar v desaroilar relagiones duraderaz con
los clientes a través de una buena atenclén quE canlleye A una visitn

e iy
TEHEA PRS0

FIRMA ¥ SELIO

JaisiT et s amverts . —

—
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ENDUESTA VALDRATIVA DE La PROPUESTA
{Documento Reservatk)

T amgopaze

La mels geston gite se viene realizando actuaiments en [a empresa
TAI LOY 8.4 — Chiclayo, s producto de 14 falk: de iderazgo. falta de
comunicacion, escaso rabaje en equipo, baje rendimiento y afo
porceniaje de ausenbismo no pemmite a la empresa fener una
adecuada calidad del servicie. Por ofro lado el personal no es
capatitato contiruaments an abencion al chiente, s/ no que por ¢l

confraric 8& contrata personal sin una previa evallacion, no
contande con ¢l perfil para &l carge, lo gua conduce hacia una |
escasa calidad def servicio para los clentes por parte de los

trabajadores.
7 Harla los sigulentes cambips =~ "}
Bien i I
cnncebmnﬁ ‘ '
i Deficlonte '

| " Dbletive: Proponer Sislemas organizacionales de tipo consultivo
participativo para mejorar la calidad del servicio en los frabajadores
d& 12 empresa comercializzadora de dliles escolares y de oficing Tai
Loy 8.A, Caile Manuel Pardo ¥345 — CHICLAYOD.

Harla los sigyiantes camblos o !
. Bisn
concebido |

Deficiente { ) o : !

TEL Parls

FIRMA ¥ SELLO
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ENCUESTA VALORATIVA DE LA FROFUESTA
{Documenta Réservato)

Responaahilidad: Es 12 buena voluntad de ayudar A sws clientss v

brindar un servicio raplds,

Sequridad. Es af conocimiento de los empleados sobré fo Que
haoen, su cortesia v su capacidad de tranemitic confianza.

Empatiz: Es la capacidad de Drindar culdado y atencidn
personalizada 3 sus Glientss.

Bisnes materizles o tangibles; Relacionada con |2 apariencia de
las instlaciones fislcas, eguipo, personal y  material de
comunicacksn, Sen loa aspectos fislcos que el clients percibe en I
piganizacion. Cuastiones taleg como limpieza ¥ moderpidad son
evaliadas an ks shementos personas, infrasstruciura y objetos.

. Bien

concoblde ()
Deflciente | } |

Harfa lg slguieries cambios

S h Mokl
P
Tizalie FEn
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EMCURESTA VALDRATIVA DE LA PROPLESTA
{Documento Reservado)

Palos del ponente:
Armancle: Chirines Anlezna.
g s rom et B e UL o
Lt an Paenoioge de 8 UAlAEinee Cakbiics Sank Teesnd o
Mngrovmio. Focl &7 Teenlcan da Coeching ciry Programachin
Ml glisticn B3 Ja Lnivwnlded Prvada des Morm — Thfila.
Acwmkmwnyy Rancralste de RRAH 3 Lsaming #n Sarbuchs #a -
Zona Nosn, Dlploma or Gaatéin di Recursas Human eh ESeN.

wALLE

S 1000 ' 050000

"Inclpe: materakes diddetiern, geatos opestios v cetloades &

normbre de Quonam Samiulling Rend.

*Mo atcluym gk, !
[ prran gt Bagen. Mo adolantade: :
“Onpandisfe de] AU o pArbCEaTTAR. BB daba Inoulr &l coste i lecdl.

Profarma Guorum Consltting Pert ;

Dicha actlvidad se realizar semestralments y estard a carga dat area
adminigrativa, t costo del taller es de S/, 900.00 y la duracion es de 3
horas segiin la empresa Quonim Consufting Pert.

o T Haria log siquiantes cambios
‘Bien

+ goncebido '
| Deficiante { )

FIRMA Y 5E
) o
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