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RESUMEN
En la presente investigacion se tuvo como objetivo general determinar la relacion entre clima

laboral y la atencion al cliente en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo - 2016, la
investigacion se baso en un estudio de tipo Descriptiva — Correlacional, el cual consiste en
medir el grado de relacidn que existe entre clima laboral y atencion al cliente de la Sociedad
de Beneficencia de Chiclayo, el disefio de la investigacion es no experimental — trasversal,
no experimental es aquella que se realiza sin manejar intencionalmente las variables, es
decir, en este tipo de disefio de investigacion no hacemos variar intencionalmente las
variables, lo que se hace es observar el fendmeno tal como se presenta en su realidad para
luego analizarlo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento de los trabajadores
de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo que afecta al clima laboral, trasversal en este
disefio de investigacion se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico, su
propdsito es descubrir variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado. Como conclusion principal se obtuvo que el 64%ode los trabajadores opinan gque estan
de acuerdo con que, si existe un buen ambiente laboral en la sociedad de beneficencia de
Chiclayo, seguido de un 16%que se muestra indiferente, el 13% en desacuerdo, el 4% esta
totalmente de acuerdo y con menor porcentaje del 3% que estan totalmente en desacuerdo.
Esto nos indica que, si existe un buen ambiente laboral en la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo, no obstante, hay varios factores que se tiene que mejorar para asi lograr crear un

mejor ambiente laboral y al mismo tiempo brindar una excelente atencion al cliente.

Palabras claves: Clima Laboral, Atencion al Cliente, Ambiente Laboral, Motivacion,

Comunicacion.
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ABSTRACT

In the present investigation pipe like general aim to determine the relation between labor
climate and the attention to the client in the Sociedad de Beneficencia de Chiclayo - 2016,
The investigation based on a study of type Descriptive - Correlacional, which consists of
measuring the degree of relation that exists between labor climate and attention to the client
of Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, The design of the investigation is not experimental
- trasversal, not experimental it is that one that is realized without handling intentionally the
variables, that is to say, in this type of design of investigation we do not make change
intentionally the variables, What is done is to observe the phenomenon as he appears in his
reality then to analyze it, in order to establish his structure or behavior of the workers of
Sociedad de Beneficencia de Chiclayo That concerns the labor climate, Trasversal in this
design of investigation information is gathered in an alone moment, in the only time, his
intention is to discover variables, and to analyze his incident and interrelationship at any one
time. Since principal conclusion obtained that 64%de the workers think that they agree with
that if a good labor environment exists in Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, Followed
of one 16%que it proves to be indifferent, 13 % in disagreement, 4 % agrees totally and with
minor percentage of 3 % that are totally in disagreement. This indicates us that if a good
labor environment exists in Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, Nevertheless there are
several factors that one has to improve this way to manage to create a better labor

environment and at the same time to offer an excellent attention to the client.

KEY WORDS: Labor Climate, Attention to the Client, Labor Environment, Motivation,

Communication.

Xii



INTRODUCCION

Nos encontramos en una realidad en la que casi todas las empresas, estdn enfocadas en
mantener un clima laboral donde exista la armonia y compafierismo en la organizacion, ya
que de esa manera se podra cumplir con los objetivos, dependiendo de la buena relacion y
esfuerzo que tenga el colaborador para desemperiar sus labores adecuadamente, hablar de
clima laboral es sumamente importante ya que tiene que ver con la relacién del
comportamiento que refleja el colaborador dentro de la empresa, que se encuentre motivado,
que le guste trabajar en equipo, que prevalezca la solidaridad para ayudar a sus comparieros
de trabajo y asi poder lograr las tareas y obligaciones asignadas.

Si se mantiene un clima laboral armonioso proporcionara grandes logros a la organizacion,
se brindara una excelente atencidn al cliente, el colaborador se siente parte de la empresa,

porque su trabajo sera reconocido y valorado.

Los administradores y empleados actualmente muestran un interés muy grande, por
mantener un ambiente de trabajo armonioso. Es por eso por lo que existe una gran necesidad
de nosotros investigar que ocurre dentro de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo,
analizando el clima laboral y de qué manera esto afecta a la forma en la que es atendido los
clientes, de acuerdo con los estudios realizados demuestran que el clima laboral y la atencion
al cliente, ayudan con una mejora en la vida no solo dentro de la organizacion, sino que

también influye dentro del entorno social y familiar.

La investigacion realizada evaluara el clima laboral y la manera de atencion al cliente en la

Sociedad de Beneficencia de Chiclayo la cual esta dividida en los capitulos siguientes.

En primer capitulo encontraremos de la situacion problematica, formulacion del problema,
justificacion, la cual se pretende dar a conocer las razones del ;Por qué? se realizara la

presente investigacion, seguidamente se especificaran los objetivos generales, y especificos.

En el segundo capitulo encontraremos el marco teérico, comprendido por los antecedentes
del estudio tanto a nivel internacional, nacional y local. Seguido del estado del arte, el cual
consiste en citar a diferentes autores que hablen de las variables de estudio ya se dé la
independiente o dependiente, del mismo modo se hablara de las bases tedricas cientificas y

las definiciones de términos basicos.
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Dentro del tercer capitulo se desarrolla el marco metodoldgico, comprendido por el tipo y
disefio de la investigacion realizada en el estudio, describiendo el tamafio de la poblacion y
muestra, del mismo modo se hablara de la hipétesis, descripcion de las variables junto con
la operacionalizacion, se explica los métodos y técnicas utilizadas para la obtencion de la

informacion, los instrumentos utilizados y como se realizé la informacién estadistica.

En el cuarto capitulo se llevé a cabo el andlisis estadistico e interpretacion de los resultados,
donde se detallan los resultados obtenidos a través del método que utilizo, posterior mente
se realizo la discusion de los resultados en donde se hizo una comparacion de los resultados
obtenidos, con las de un autor de nuestro marco metodologico para evaluar el grado de

relacion que existe entre nuestras variables de estudio.

En el quinto capitulo se desarrollo la propuesta, en donde de acuerdo con los resultados
obtenidos por la encuesta se muestran problemas en la organizacion que necesitan ser
mejorados y es alli donde nosotras realizamos una propuesta para mejorar dichos

inconvenientes.

Finalmente, en el capitulo seis se realizo las conclusiones y recomendaciones de la presente
investigacion en la cual las conclusiones y recomendacion se dieron en base a nuestros

objetivos especificos.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1.

Situacion Problematica

Nivel Internacional

Amaro, Gonzalez y Pérez (2015) nos dan a conocer que en el pais de Cuba los
estudios realizados con relacién al clima organizacional en los establecimientos
de hospedaje, atribuyen a un elemento fundamental para poder reconocer el
ambiente en el que se desenvuelven los trabajadores y las expectativas que ellos
tienen de la empresa donde desarrollan sus labores, ya que hablar de clima laboral
nos dice que es tema muy controversial en la psicologia empresarial, realizaron
un analisis en hoteles turisticos con la finalidad de proponer acciones que sean a
corto y mediano plazo para asi lograr un mejoramiento del clima organizacional
y una adecuada satisfaccion laboral. En dicha investigacion se empleé un
procedimiento de métodos y técnicas e instrumentos que nos permitieron buscar
los espacios para el progreso a partir de las variables estudiadas que estan
afectando al clima organizacional con una correcta identificacion de los
miembros con la organizacién y su participacion en la solucion de los conflictos

organizacionales.

Cortezar (2014) exponen que la economia actual, estan establecidas por nuevas
exigencias de los distintos sectores laborales, indicando que no solo se trata de
ser innovadores en los servicios ofertados y ofrecer productos de buena calidad,;
sino que es muy importante brindar un excelente servicio al cliente, para de esa
forma lograr la fidelidad de nuestros consumidores. Dentro del sector salud
colombiano concretamente, se identifica una gran preocupacion por la gran
cantidad de poblacion que se logra atender en cada uno de los servicios, del
mismo modo la calidad en la atencién al usuario. evadiendo las reacciones que
tiene el entorno en el ser humano que labora y en su actitud frente a quien recibira
sus servicios, y que se traduce en la marca de calidad que distingue a la
institucion, y que pese a ser algo intangible, requiere de orientar a toda la
institucion hacia la importancia que tiene esto para el cliente. Esto nos indica que,
un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en
las organizaciones que nos brindan muchos éxitos y logros en la organizacion.
Es por tal motivo, que se decidido realizar la presente investigacién, indicando

que el clima laboral donde se desenvuelven los colaboradores en el sector salud,
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infiere de una u otra manera en la calidad de atencion que se brinda a los usuarios,
tomando en cuenta los diferentes factores de la institucion, tales como la

gerencia, la administracion y los empleados.

Pereira (2014) opina que en Guatemala y en casi todas las organizaciones del
mundo el clima laboral es un factor al que todo colaborador esta sujeto y se puede
percibir dentro de cualquier organizacion, porque se ve reflejado en el dia a dia
de acuerdo con su comportamiento, la manera en que se relacionan unos con
otros, su comportamiento dentro de la empresa y como estos es identifican con
ella. Hoy en dia el clima laboral es algo que llama maés la atencion de muchos
empresarios y gerentes de recursos humanos, debido a la percepcion de un
colaborador sobre su entorno fisico y humano, repercute ya sea de manera

positiva 0 negativa en el cumplimiento de sus funciones y la productividad.

Castro y Pilay (2013) expresan que hay un consumo masivo en el pais de Ecuador
con un incremento del 6,2 % en volumen y con un 7,6 % en las ventas durante
los 4 primeros meses del afio 2012 con respecto al mismo periodo del afio pasado,
durante una investigacion muy reciente que estuvo a cargo la consultora IPSA.
Investigacion de mercados del Ecuador. Son unos especialistas en productos de
consumo masivo. Nos dice que en clima organizacional hoy en dia a dejado de
ser algo sin importancia para convertirse ahora en estos tiempos en una
herramienta fundamental y de suma importancia estratégica, nos dice también
que un excelente clima laboral se convierte en una fortaleza que da una direccion
de éxito a la organizacién. Nos indica tambien que el clima organizacional se
evalla mediante las percepciones que tienen los empleados de la cultura
organizacional con la que cuenta la empresa, des esta manera se puede relacionar
a las personas con las caracteristicas y la cultura organizacional. El clima
organizacional viene siendo un tema de suma importancia desde los afios 80 hasta
hoy en dia, por este motivo que la investigacion bibliografica quiere hacer una
recoleccion de supuestos tedricos que sustenten el desarrollo del objetivo

principal de dicha investigacion.

Montoya (2013) expone que en el Centro de Salud Area N°1 de Santa Elena -
Ecuador el centro de salud cuenta con una calidad de servicio inadecuada

17



manifestada durante los Ultimos afos, esto se debe a un desinterés por mejorar la
calidad del servicio en cada una de las areas de trabajo. La mano de obra se
encuentra en diferentes areas tales como la gerencia, profesionales, personal
administrativo y de apoyo.

A pesar de eso el centro de salud no ofrece una buena atencion al publico por la
falta de informacion que se le brinda al personal que presta sus servicios en dicha

institucion.

Nivel Nacional

Pérez y Rivera (2015) opinan que, nos encontramos en una globalizacién, en la
cual, durante los ultimos afios, se estd percibiendo el gran interés de las
organizaciones por centralizar una atencion Unica al capital humano que prestan
sus servicios a las organizaciones. Espontaneamente, se esta adquiriendo mas
conciencia que no solo basta con las remuneraciones que se les brinda a los
colaboradores si no que es de suma importancia a las necesidades que tiene cada
uno de ellos hacerles participes de la toma de decisiones y generar oportunidades
de superacion para el personal. Es por esta razdn, que las investigaciones del
clima organizacional y la satisfaccién laboral resultan primordiales, ya que de
esta manera los empleados pueden expresar sus opiniones en relacion con el
funcionamiento de la empresa y como se sienten ellos brindando su servicio a la

organizacion.

Valdivia (2014) expresa que para el ser humano el trabajo es sumamente
importante, los seres humanos ocupan la mayor parte de su tiempo brindando sus
servicios a una organizacion, y depende mucho de esta la relacién que haya entre
el clima organizacional y su desempefio laboral, que se encuentre satisfecho con
lo que hace para que de esa manera se encuentre entusiasmado, un mal clima
organizacional nos pone en desventaja ante las demés organizaciones. Contar con
un excelente grupo de trabajo es una ventaja muy favorable para la organizacion.
Los estudios realizados en cuanto al clima organizacional de la Empresa
DAMPER Trujillo S.A.C, esta basada en identificar cual es la influencia que tiene
el comportamiento del personal, a través de distintas situaciones que afectan,

condicionan los niveles de desempefio y satisfaccion laboral.
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Alvarado (2014) asume que no solamente es importante hablar de clima
organizacional si no también preocuparse por la cultura organizacional. Las
percepciones que tienen los colaboradores en su trabajo son en relacion con el
clima organizacional, tiene que ver con su entorno, la relacion que hay con los
altos directivos y el personal de cada area de la organizacion, cuando hablamos
de cultura organizacional nos estamos refiriendo al estilo de vida que maneja
cada organizacion. Una cultura experimenta cambios con el pasar del tiempo,
pero eso depende de las condiciones externas e internas. Asi mismo nos indica
que el desarrollo organizacional viene a ser un esfuerzo arduo y planificado que
realiza el gerente de los centros asistenciales para incrementar a mediano plazo
los procesos de innovacion — aprendizaje, mediante la creatividad y la
participacion democréatica grupal, todos con un solo objetivo mejorar el clima

laboral.

Vela y Zavaleta (2014) manifiestan que en el mundo de la globalizacion no solo
hay cambios en la economia, si que esto ha generado un cambio radical en el
comportamiento de mercados. Hoy en dia el cliente se encuentra con diferentes
opciones de compra, es por tal motivo que se ha vuelve mas exigente y siempre
busca la mejor calidad del servicio o producto.

Dentro del mercado de telefonica y comunicaciones nos encontramos con
cambios sumamente importantes. Ofreciendo algunos un mejor servicio al cliente
ya que es de suma importancia para la imagen de la empresa. Dentro de la
administracion moderna nos habla del servicio personalizado, y no solamente del

técnico.

Gomez, Incio y Odonnell (2011) expresan que Los estudios sefialan que cuando
los empleados se sienten satisfechos con el trabajo que realizan se produce un
incremento de productividad, lo cual se traduce en un incremento de beneficios
econdmicos para la empresa. Por otro lado, la insatisfaccion de los trabajadores
puede traer una baja eficiencia en la organizacion; ademas, trae conductas en los
trabajadores como negligencia, agresion, frustracion y retiro de las labores. A
pesar de ser una relacion largamente estudiada, los investigadores hasta el dia de
hoy no han encontrado resultados positivos debido al gran nimero de factores

que se encuentran implicitos en esta relacion el puesto laboral tiene influencia en
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el grado de satisfaccion laboral de los empleados. Los gerentes y funcionarios
presentan un mayor grado de satisfaccion laboral que los trabajadores con
empleos de menor jerarquia. Otra variable demografica que influye en la
satisfaccion laboral es la edad del empleado. Los trabajadores de mayor edad
presentaron un mayor nivel de satisfaccion que los adultos jovenes. Finalmente
se encontr6 que el sexo del empleado no influye en el grado de satisfaccion

laboral.

Nivel Local

Esquives y Tuesta (2012) exponen que calidad de servicio se entiende el conjunto
de actividades que realizan a través de la interaccién entre los clientes y
colaboradores. Con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad. En la actualidad
se asume desde la perspectiva de la organizacion, las estrategias y metas deben
enfocarse en la satisfaccién del cliente. Las compafiias mas eficientes desarrollan
un modelo especifico pensando en lo que significa dentro de su organizacion,
cuales son los factores que contribuyen a la satisfaccion total de los
consumidores. Las buenas empresas contribuyen un modelo de los factores que
a su criterio llevan a la satisfaccion del cliente, entre los factores mas importantes
se encuentran: caracteristicas del producto, la habilidad de los colaboradores para

responder a las preguntas y necesidades del cliente.

Curay y Uzategui (2012) opinan que desde tiempos remotos se ha entendido que
la filosofia y las técnicas de calidad solo eran aplicables a empresas industriales.
Pero desde siempre han existido organizaciones que se han distinguido de la
competencia por una mejor politica de servicios que los ha llevado a conseguir
una ventaja diferencial en el mercado. Actualmente, por el alto nivel de vida que
ha alcanzado la humanidad, los servicios se han desarrollado abarcando grandes
esferas. Todos estos cambios llevan consigo un proposito de utilidad y eficiencia
que obliga a la innovacién y por ende a la innovacion a la situacion de aquello

que ahora es mas eficiente por aquello lo que era menos.

Bances y Terrones (2011) expresan gue el clima organizacional es un tema de

gran importancia hoy en dia para casi todas las organizaciones, las cuales buscan
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un mejoramiento del medio de trabajo. Para asi alcanzar un aumento en sus
actividades. En estos tiempos cambiantes en los que los valores evolucionan
rapidamente y los recursos se vuelven escasos. Cada vez es mas necesario
comprender aquello que influye sobre el rendimiento, su productividad, su
satisfaccion, etc. El clima organizacional construye la personalidad de una

organizacion y condiciona el comportamiento de un individuo.

Alvarado y Rios (2011) expresan que el clima laboral es el conjunto de
cualidades, atributos o propiedades relativamente permanentes de un ambiente
de trabajo concreto que son percibidas, sentidas o experimentadas por las
personas que componen la organizacion empresarial y que influyen sobre su
conducta. La importancia del conocimiento del clima laboral se basa en la
influencia que este ejerce sobre el comportamiento de los trabajadores. Siendo
fundamental su diagndstico para el disefio de instrumentos de gestion
empresarial. Es evidente que la existencia de un adecuado u 6ptimo clima laboral
repercutird positivamente en el desempefio del trabajador y de la empresa en
general. Por consiguiente, consideramos que un adecuado clima laboral influird
directamente sobre la gestion de la empresa, por tanto, en la satisfaccion de sus

clientes.

Anton y Rafael (2011) manifiestan que todo éxito depende primordialmente del
clima organizacional que es un aspecto determinante para el desarrollo
productivo tanto de las empresas y organizaciones en general, es tan importante
como las ventas y ampliacion de las mismas, en donde el no tener un buen uso
de él puede afectar la buena marcha de las actividades y bienestar del personal
en todos sus niveles, muchas empresas dejan de ser productivas porque no
fomentan un buen ambiente de trabajo o simplemente porque no involucran en
este proceso a sus directivos administradores y trabajadores por igual. Los nuevos
empleados, suelen llegar con mucho entusiasmo y con ciertas expectativas sobre
la empresa, sus actividades y sus compafieros de trabajo; sin embargo, todo se
viene abajo cuando no encuentran el clima organizacional adecuado para su

desempefio profesional.
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1.2.

1.3.

1.4.

Teniendo en cuenta todas estas definiciones hemos analizado que en la Sociedad
de Beneficencia de Chiclayo los trabajadores se encuentran en un clima laboral
tenso, ya que existen conflictos entre ellos, no son bien remunerados, no hay una
buena comunicacion, y la atencion al cliente muchas veces no es la adecuada,
debido a que el personal no esta motivado ni en un ambiente agradable y comodo.
No existe un éptimo clima laboral, repercutiendo negativamente en el desempefio
de los trabajadores y de la organizacién en general, los nuevos empleados que
ingresan a trabajar muchas veces son conocidos de los altos directivos o por
recomendacion de algin conocido que trabaja en la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo. cuando se contrata a los nuevos colaboradores suelen llegan con
muchos animos y con ciertas expectativas sobre la organizacion, sin embargo,
todo este animo se viene abajo cuando se encuentra un clima laboral tenso donde
hay mucha Burocracia. La atencion al cliente muchas veces no es la adecuada ya
que a los clientes no se les trata con amabilidad y no se les soluciona sus

inquietudes y solicitudes a tiempo.

Formulacion del problema

¢Cudl es la relacion entre clima laboral, y atencion al cliente en la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo?

Delimitacion de la Investigacion

La presente investigacion se llevo a cabo en la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo que se encuentra localizada en Elias Aguirre 248 Oficina N° 07 -
Chiclayo, provincia de Chiclayo departamento de Lambayeque — Per, y estara
dirigida al personal de dicha institucion, la cual tuvo una duracién de 6 meses,

dicha investigacion fue realizada por las autoras.

Justificacién e importancia

Justificacion teorica

Desde el punto de vista tedrico, es aqui donde se presenta las razones tedricas
que ayudan a justificar por qué se esta haciendo dicha investigacion, donde se
indica todos los estudios que brindara el objeto investigado. Cabe resaltar que en
una investigacion existe una justificacién teorica cuando lo que se busca es la

reflexién, debate académico sobre el conocimiento existente.
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Analizar el clima laboral nos permitio estudiar la percepcion que los empleados
tienen de su organizacion, el ambiente laboral y por ende se estima que también
afecta el desempefio empresarial, el cual tiene un efecto en la conducta de sus
integrantes, un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares
fundamentales en las organizaciones exitosas que sustentan logros. Una de las
debilidades de las organizaciones es el no considerar a los empleados, olvidando
que ellos reflejan los valores, la calidad y el servicio que otorga la empresa hacia
los usuarios o clientes; por lo tanto, el clima laboral tiende a ser ignorado por la
mayoria de las organizaciones, ya que dan por hecho que se les proporcionan las
herramientas basicas a sus empleados, para desarrollar su trabajo y esto serd
suficiente para que se desempefien adecuadamente.

Desde el punto de vista tedrico la investigacion proporciono un analisis de como
el clima laboral se relaciona con la atencion al cliente, que ayudara a la
organizacion a tener mas en cuenta a sus colaboradores, para que asi haya un
clima laboral adecuado permitiéndole generar una adecuada atencion al cliente y
este se cuenta satisfecho con el servicio que se le brinda.

Justificacién practica

La investigacion fue de gran importancia para la Sociedad de Beneficencia, ya
que se dio a conocer la relacién que tiene el clima laboral en la atencion al cliente,
para que asi la empresa junto con la gerencia y el area de Recursos Humanos
tomen medidas correctivas. Con el proposito de implementar métodos adecuados
para mejorar el rendimiento del trabajador y asi lograr elevar la buena atencion
al cliente.

La justificacion practica se realiz6 con los resultados del estudio, esta
investigacion ayudo a analizar la relacion que existe entre clima laboral y
atencion al cliente para mejorar el clima laboral en la Sociedad de Beneficencia
de Chiclayo.

Justificacion social

Desde un punto de vista social se veran beneficiados tanto para el personal
administrativo y trabajadores, asi como los clientes de la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo; ya que, el estudio va a permitir obtener informacién

valida y confiable respecto a las variables de clima laboral y atencion al cliente,
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1.5.

1.6.

como estas se relacionan, de esta manera se planteara una propuesta que va a

favorecer a la empresa y también a los clientes.

Limitaciones de la investigacion

Por tratarse de una investigacion Descriptiva — correlacional, el titulo de la tesis
sera: Clima laboral y su relacion en la atencion al cliente en la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo — 2016.

La presente investigacion especifica el problema relacionado con el clima laboral
y su relacion en la atencion al cliente, para que haya un ambiente adecuado en la
Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, sin embargo, existen limitaciones.
Limitaciones de recursos: en esta limitacion encontramos que hay poco apoyo
por parte de los administradores para brindarnos informacion acerca del
establecimiento, ya que se encontraban ocupados realizando sus labores, también
gue no se han hecho investigaciones de este tipo en la Sociedad de Beneficencia
de Chiclayo.

Otra limitacion que se tuvo es que dos jurados no estuvieron muy de acuerdo con
el titulo de mi investigacion, por lo cual se tenia que cambiar, pero requiere de

mucho tiempo para realizar dichos tramites.

Objetivos de la Investigacion
Objetivo general
Determinar la relaciéon entre el clima laboral y la atencion al cliente en la
Sociedad de Beneficencia de Chiclayo - 2016.
Objetivos especificos
Identificar el clima laboral en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.
Analizar cdmo es la atencion al cliente en la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo.
Relacionar el clima laboral con la atencion al cliente en la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo.
Proponer una metodologia clima laboral para mejorar la atencion al cliente

en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes de estudio

Nivel Internacional

Fuentes (2015) Comportamiento individual y clima organizacional de hospitales
privados de la cabecera del municipio de San Pedro Sacatepéquez departamento
de San Marcos — Guatemala. La presente investigacion tuvo como objetivo principal
establecer la manera en que el comportamiento individual de las enfermeras interviene
en el clima organizacional de los hospitales privados de la cabecera del municipio de
San Pedro Sacatepequez departamento de San Marcos. Esta investigacion realizada,
es de tipo descriptivo, mediante la cual se ha pretendido considerar, el juicio sobre el
comportamiento individual de los colaboradores, relacionado a la percepcién que se
tenga de la institucion en la que laboran, esto a fin de considerar el clima
organizacional generado, dicha investigacion también se realizd para hacer un tipo de
investigacion donde el empleado pueda investigaciones sociales pues logra explicar
la conducta humana. El instrumento empleado para este estudio consiste en una boleta
de opinidn, establecida por un cuestionario de 19 preguntas basadas en dos variables,
con un numero de diez indicadores para la primera variable y nueve para la segunda,
instrumento que fue asesorado por tres profesionales en el area de psicologia industrial.
Como conclusién se estima que la investigacion de campo denotd, la existencia de
conflictos entre los colaboradores debido a la influencia individual que cada uno posee
y su consecuencia en el entorno, por lo que es fundamental incorporar herramientas,
que permitan tener indicadores sobre la institucion para gestionar acciones que

permitan insertar el comportamiento individual al clima organizacional.

Chang (2014) Atencion al cliente en los servicios de la Municipalidad de
Malacatan San Marcos — Guatemala. La presente investigacion se realiz6, por
medio de la metodologia cientifica y un enfoque de tipo descriptivo, plantea como
objetivo general Identificar como es la atencién al cliente, en los servicios, de la
Municipalidad de Malacatan, San Marcos. Por medio de las herramientas utilizadas
para el efecto, emiten las conclusiones mas importantes donde se indica que, en la
Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencidn al cliente carece de lineamientos
estratégicos que orienten la conducta, aptitud y actitud de los colaboradores; no se

cuenta con la adecuada ambientacion de la infraestructura, que fortalezca la calidad de
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los servicios prestados, para incrementar la satisfaccién de los usuarios. En
consecuencia, la mayoria de usuarios, califica la atencion que actualmente se le brinda
de manera regular; sin embargo, al analizar los aspectos tangibles e intangibles que la

conforman, se concluye que es deficiente.

Williams (2013) estudio diagnostico de Clima Laboral en una dependencia
Publica - México. El objetivo del presente estudio es el conocer la tendencia general
de la percepcién del talento humano sobre el clima laboral dentro de la dependencia
municipal, la metodologia utilizada es que se aplico a 20 empleados una encueta de
clima laboral, misma que se dividio en 5 dimensiones enfocadas en procesos de
comportamiento organizacional, los cuales son: liderazgo, comunicacion, motivacion,
espacio fisico y trabajo en equipo; cabe resaltar que dichos procesos fueron elegidos
en base a las necesidades de la organizacion. Se utilizé un disefio mitélogo Ex pos
facto transversal descriptivo y cuenta con el sustento de la psicologia del
comportamiento organizacional de Robbins (1999), como marco de referencia. Se
concluy6 que en relacion a las areas evaluadas el personal refleja un grado regular de
insatisfaccion hacia el ambiente que se vive dentro de su organizacion, estando los

resultados estadisticos por debajo de la media con un 46% en un sistema.

Auz y Polonia (2013) habilidades sociales y su influencia en el clima laboral en los
colaboradores del area de canales del Banco General Rumifiahui — Ecuador. Se
tuvo como objetivo general determinar cémo las habilidades sociales influyen en el
clima laboral en los colaboradores del area de canales del banco general Rumifiahui
en el afio 2013. Para esta disertacion se tomo como referente el método deductivo que
permite partir de lo general a lo particular, es decir se utiliza varios conceptos de
diferentes autores que aborden las Habilidades Sociales y Clima Laboral, con la
finalidad de comprobar la hipotesis planteada. También se utilizd el método inductivo
en nuestra disertacion a través de la aplicacion del cuestionario individual, logrando
asi obtener resultados generales para interpretarlos y establecer la correlacion entre la
variable independiente y dependiente. Los métodos analitico y sintético permitieron
analizar los resultados, generar conclusiones y recomendaciones de acuerdo a los
resultados obtenidos. Como conclusion de obtuvo que Los resultados estadisticos

manifestaron que existe una correlacion positiva moderada entre Clima Laboral y
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Habilidades Sociales, lo que permite afirmar que a mayor nivel de desarrollo de
Habilidades Sociales existira una mejor percepcién del Clima Laboral positivo.
Ademas, los profesionales se benefician de sus emociones porgue éstas influiran de
manera importante en la organizacion y en las relaciones interpersonales. Los datos
arrojados en el cuestionario de habilidades sociales muestran un alto grado de
desarrollo de dichas competencias, especialmente esto se hace evidente en las lineas
de supervision, el liderazgo emocionalmente inteligente es vital para crear un clima
laboral que alimente a los colaboradores y les anime a dar todo de si, reflejando un
aumento de su rendimiento. Es decir, el clima laboral es creado por el lider, generando
un clima de trabajo que conduce a los logros de los objetivos, al tener claridad en la

vision y el nivel de trabajo de su grupo.

Duran, Garcia 'y Gutiérrez (2013) Plan de mejoramiento del servicio al cliente en
el Country Internacional Hotel - Colombia. Hoy en Colombia, es importante que
las organizaciones que buscan la excelencia en el mercado desarrollen estrategias de
servicio al cliente que les permite conocer mejor quiénes son sus clientes, ¢Quiénes
entre ellos son sus clientes mas rentables?, ;Como se comportan y por qué?, ;Que
necesitan?, ;Qué desean?, ;Cémo? y ;Cudndo? En definitiva, las empresas deben
conocer a sus clientes para establecer una relacion duradera y rentable con ellos. Para
el estudio, se utilizé una metodologia descriptiva con un método analitico, se hicieron
encuestas a clientes del hotel y se midio la percepcion de estos, asi como el analisis
del sector hotelero mediante un analisis FODA y otros aspectos relevantes, la muestra
estd compuesta por 50 encuestas, Se encuestaron 25 clientes en el area de alojamiento
y 25 personas en el area Banquetes y eventos. El estudio concluyd que existen
fortalezas y debilidades respecto del andlisis del cliente. Dado que las respuestas de
los usuarios sefialan que, si medianamente estan a gusto con el servicio, pero que
difieren de algunos aspectos de este. ElI 42% del encuestado contesto que era muy
extenso el tiempo para ser atendidos en forma adecuada y ello genera una mala
atencion desde la perspectiva del tiempo y de la satisfaccion del cliente, lo que implica
molestias en los clientes y genera mal ambiente respecto de la atencién. Solo el 29 %
opino que es justo. Se debe tener en cuenta que cuando se le entrega un servicio a un
cliente, este lo toma como suyo y ya no se lo puede desmejorar el mismo servicio;

Luego el servicio al cliente es, entonces, un conjunto de estrategias que disefia y pone
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en practica para satisfacer mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas
de sus clientes, ademas en el servicio al cliente el desempefio es el producto, es lo que
el cliente evalta. Los multiples trabajos desarrollados en el area del servicio al cliente
en el sector turistico especificamente en los hoteles identifican los aspectos claves en
la prestacion de servicios, como la calidad, la comodidad de la instalaciones, el trato y
soluciones ajustadas a la expectativas de cada cliente con el objeto de fidelizar en el
marco de las estrategitas de marketing y posibilitar la consolidacion de los clientes

actuales y la penetracion a nuevos nichos de mercado.
Nivel Nacional

Urbina (2014) la calidad de servicio y la satisfaccién de los clientes de la
Corporacién Norte S.A.C — Trujillo. El disefio de investigacion que se utilizo fue de
tipo descriptivo - transversal, asi como los métodos: método deductivo, inductivo,
analitico y sintético y las técnicas de investigacion como la entrevista y la encuesta.
De los resultados obtenidos, podemos resaltar que los clientes perciben la calidad del
servicio en general, como un servicio de calidad media, y que el nivel de satisfaccion
de los clientes se encuentra en un nivel medio también, ademas los atributos del
servicio mas importantes para los clientes, resultaron ser la fiabilidad seguida de la
capacidad de respuesta. Estos resultados fueron la base para proponer acciones que
permitan mejorar la satisfaccion de los clientes. Por lo expuesto, se concluyé que la
calidad de servicio si influye favorablemente en la satisfaccion de los clientes de la

empresa; “Corporacion Norte S.A.C”.

Tirado (2014) Gestion administrativa y la calidad de servicio al cliente, en el
Colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad — Trujillo. Se ha aplicado una
encuesta a los trabajadores y profesionales agremiados; los resultados obtenidos han
sido complementados con la aplicacion de una entrevista realizada a la Jefa
Administrativa y la propia observacion directa de la infraestructura fisica e
instalaciones. Para contrastar la hipdtesis se utilizd un disefio de investigacion no
experimental (se refiere a que no se aplica un estimulo a la muestra), el disefio
transversal o transaccional (se refiere a la relacion entre un conjunto de variables en
un punto de tiempo) de tipo Explicativo - Correlacional (describen las relaciones entre

dos 0 mas variables en un momento dado). Al formular las conclusiones, la mas
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importante estipula que las mayores debilidades estan referidas a la falta de un plan
estratégico, la limitada gestion de recursos humanos y la débil gestion de recursos

tecnologicos.

Arrué (2014) analisis de la calidad del servicio de atencion en la oficina
desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepcion del usuario periodo junio
a setiembre de 2014 - Iquitos. La presente tesis desarrolla un estudio sobre como los
usuarios perciben el nivel de calidad de los servicios de atencion brindados por la
oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto, para lo cual se llevd a cabo una
investigacion con un disefio de tipo transversal descriptivo no experimental. Esta
percepcion de calidad incide en la satisfaccion de los usuarios en el ambito de la
orientacion de los servicios publicos de telecomunicaciones. Este es un aspecto de gran
significancia el cual tiene como objetivo mejorar la atencién a los usuarios,
desarrollando acciones que atenlen la diferencia que existe entre lo que espera el
usuario del organismo regulador (expectativas) y lo que realmente recibe de éste, dado
que la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, son temas que han traspasado
la barrera de la empresa privada y actualmente estan tomando relevancia, sobre todo a
nivel latinoamericano, en los procesos de modernizacion que esta viviendo el sector
publico. Los resultados de la investigacion sefialan que la percepcion de la calidad del
servicio de atencion se encuentra en el rango de satisfaccion baja (62%), siendo una
escala de calificacion que podria considerarse como adecuado para el usuario, pero no
suficiente respecto al servicio recibido en todo el proceso en la oficina desconcentrada
del OSIPTEL Loreto.

Subauste (2013) clima laboral en el area de atencion de Emapa Cafiete 2013 — San
Vicente de Carfiete. En la presente investigacion se utilizd el método descriptivo
estadistico y de andlisis — sintesis, el tipo de investigacion de presente estudio relne
las condiciones necesarias para ser denominado disefio no experimental —trasversal.se
concluyo que la existencia de un adecuado clima laboral repercutira positivamente en
el desempefio del trabajo y de la empresa en general. Por consiguiente, consideramos
que un adecuado clima organizacional influird directamente sobre la gestion de la

empresay, por lo tanto, en la satisfaccion de sus usuarios.
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Marquez (2012) propuesta de reduccién del tiempo de atencién al cliente en el
servicio de farmacia de una clinica particular — Lima. El presente trabajo de tesis
tiene como objetivo dar solucién a los problemas encontrados en la farmacia de una
clinica particular, mediante el uso de la simulacion con el software Arena. Métodos
directos: La metodologia empleada para medir la satisfaccion es la encuesta, ya sea a
través de entrevista personal o de un cuestionario escrito, Métodos indirectos: En estos
no se pregunta directamente sobre la satisfaccion con el servicio, sino que se deduce
dicha informacion a través del analisis de otras fuentes. Se obtuvo como conclusiones
que La empresa cuenta con un crecimiento anual de atenciones ambulatorias de casi
7%, teniendo como mayor presencia de pacientes en los meses de marzo, agosto y
octubre. Por ello, se debe de tener en cuenta estos meses pico para establecer
estrategias de atencion y asi mantener el mismo nivel de servicio. Se tiene que,
aproximadamente, solo un 66% de los clientes que acuden al servicio de farmacia estan
satisfechos con este, por lo que se deben de tomar las medidas respectivas para que
este porcentaje aumente a un 80% u 85%, porcentaje que la empresa fija como

aceptable.

Nivel local

Chapunay (2014) propuesta para mejorar el clima laboral en la corporacion
universal S.A.C. en la ciudad de Chiclayo. La metodologia que se utilizo es una
encuesta a cada uno de los trabajadores lo cual se hallaron diversas dificultades en el
clima laboral que se vive en la empresa Para ello fue necesario aplicar el TEST Work
Environment Scale (WES) a cada uno de los colaboradores de la Corporacion
Universal S.A.C. cuyos resultados midieron cada una de las dimensiones ya
mencionadas. El tipo de estudio que se dio en la investigacion fue descriptivo
transversal ya que se analiz0 y a su vez se tomd en cuenta las percepciones de cada
colaborador. Los resultados estudiados en la calidad del servicio revelan que la
empresa ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente las necesidades de sus
clientes, sin embargo puede mejorar la prestacion de su servicio para adelantarse al

requerimiento y asi superar las expectativas del cliente.

Martinez (2014) Calidad de atencion al cliente en las agencias de Chiclayo para
una entidad de micro finanzas. La presente investigacion se ha desarrollado con la
finalidad de evaluar la calidad de atencion al cliente, para una entidad de micro
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finanzas y sus respectivas agencias ubicadas en la ciudad de Chiclayo. La
investigacion se realizé mediante el método de cliente oculto, verificando la atencion
en las ventanillas de operaciones y mediante consultas directas con analistas de crédito.
Para ello se hicieron 51 entrevistas bajo este sistema, simulando el proceso de atencién
como si se tratara de un cliente real. También se aplicaron 100 encuestas fuera de
agencia para medir las percepciones de los clientes entorno a la calidad de atencion en
cada agencia. Los resultados indican que las mejores agencias de la entidad de
microfinanzas son Real Plaza y Balta en la atencién en créditos. Mientras que, para la
atencion en operaciones, las mejores fueron Real Plaza y Balta Principal. Sin embargo,
hay mucho que mejorar en Moshoqueque (la agencia con menor calificacion) y
también hay aspectos por mejorar en algunas dimensiones en todas las agencias.
Principalmente en materia de calidad de atencion y el manejo de informacién sobre
productos, asi como la pro actividad en generar nuevos clientes o nuevas formas de

servicio, que redunden en mayores ingresos o imagen de la entidad.

Baltazar y Chirinos (2014) Clima laboral y dimensiones de la personalidad en
colaboradores de una empresa de servicios en el norte del Peru, 2013 — Chiclayo.
La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre
clima laboral y dimensiones de la personalidad en colaboradores de una empresa de
servicios en el norte del Peru, 2013; contando con una poblacion de 92 trabajadores de
ambos sexos con edades de 18 a 30 afios. Para la medicion del clima laboral se utilizé
la “Escala de Clima Laboral” de Palma (2004) y para la medicién de la personalidad
se empled el “Cuestionario BFQ”, version espafiola (1995), obteniendo como
principales resultados: existe relacion positiva altamente significativa entre clima
laboral y la dimension de afabilidad, no existe relacion entre clima laboral y las
dimensiones de estabilidad emocional y apertura mental, y finalmente el clima laboral

es percibido entre los colaboradores como favorable.

Vallejos y Velasquez (2012) disefio de un modelo de gestion por competencias
para mejorar la calidad de servicio en la atencion al cliente del Hospital Privado
Juan Pablo Il S.A.C en el distrito la Victoria — Chiclayo. El tipo de investigacion
es cuantitativo, descriptivo, explicativo y propositivo, los métodos y técnicas de la

investigacion son: las encuestas, las entrevistas, la observacion.se utilizo la fuente
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primaria, que se obtendra por medio de una investigacion directa al objeto de estudio
y cuya técnica sera la encuesta, siendo un método descriptivo con el que se pude
detectar, medir la calidad de servicio percibida por los clientes del Hospital Privado
Juan Pablo Il en areas de contacto directo con el cliente. Se concluyd que la mayoria
de los pacientes que son atendidos en el Hospital Privado Juan Pablo Il no se realizan
los esfuerzos necesarios para brindarles un buen servicio, probablemente debido a la

falta de iniciativa y motivacion del personal de contacto (Admisién e Informes).

Davilay Tirado (2012) plan de habilidades sociales en la mejora del clima laboral
de la I.E. Pedro Abel Labarthe Durand — Chiclayo. Se desarrollé un estudio de tipo
descriptivo — positivo. El disefio de la investigacion es no experimental transaccional
— descriptivo (en un periodo de tiempo); los métodos y técnicas de la investigacion
son: cuantitativo, pues esta nos permite examinar los datos de manera numérica,
especialmente en el campo de la estadistica; las técnicas de la investigacion son
cuestionario y encuesta. En la presente investigacion se concluye que la I.E Pedro Abel
Labarthe Durand actualmente no cuenta con un plan de habilidades sociales que
ayuden a mejorar el clima laboral y disminuir los conflictos que pueda haber entre

trabajadores ya que esto repercute en la productividad y satisfaccion.
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2.2. Estado de arte

Descripcion

Afo

Tabla: 2.2.1
Autor Titulo

Hernandez y Clima laboral
Rojas
Williams Clima laboral
Suarez, Clima laboral
Gonzélez y

Pérez

El clima laboral, se refiere a tener un personal de
trabajo altamente motivado, comprometido y
productivo en las metas de la organizacion,
obteniendo asi un mejor desempefio de los
colaboradores con la empresa.

Tener un clima laboral motivador, no ayuda a
tener un grupo y equipo de trabajo que estara
orientado Unicamente en lograr los objetivos
técnicos y productivos de la organizacion.

Uno de los mejores instrumentos que hoy en dia
podemos encontrar es la administracion moderna
que esta enfocada en el logro de la eficiencia, que
tiene como objetivo fundamental detectar y
evaluar las causas que afectan distintas variables
en el desempefio de los trabajadores.

2011

2013

2015
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Blanco

Figueroa.

Martinez,
Sillay

Ramos.

Atencidn al cliente

Atencion al cliente

Atencién al cliente

Cuando tu ofreces un servicio personalizado eres 2008

capaz de cumplir con las expectativas de los usuarios.
Es una gran responsabilidad que tienen los empleados

ya gue tienen contacto Directo con los clientes.

Por lo general los clientes se quedaran donde se sientan

bien, son aceptadas y les ponen atencion, por no decir 2009
donde ellos, se sientan felices, ya sea en una relacion
personal, de trabajo o comercial.

La calidad de servicio y la satisfaccion de los 2014

consumidores y usuarios tienen en comun el hecho de
que se considera central el punto de vista de los
clientes finales al valorar los productos que las

organizaciones son capaces de Proporcionar.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.
2.3.1.

Bases teoricas cientificas

Clima laboral

De acuerdo con Litwin y Stringer (1968), citado por Ramos (2012). Consideraron
que los efectos subjetivos percibidos del sistema formal y del estilo de los
administradores, asi como de otros factores ambientales importantes sobre las
actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas que trabajan en una
organizacion, es clave en la percepcion del clima de una empresa, ya que por medio
de éste los trabajadores se ubicaran dentro de un sistema abierto o cerrado,
participativo o no participativo, tomando como referente su satisfaccion vy
rendimiento laboral. EI comportamiento del individuo en el trabajo no depende
solamente de sus caracteristicas personales, sino también de la forma en que éste
percibe su clima de trabajo y los componentes de la organizacion. Cuando se refiere
a caracteristicas personales se esta hablando por nombrar algunas, de la motivacién,
la satisfaccion y las actitudes del individuo que al ser unidas a la percepcidn que éste
se hace de su mundo laboral al cual pertenece y a los procesos y la estructura
organizacional de la empresa de la que forma parte, determinan en gran medida el
comportamiento que el individuo tendra en cuanto al rendimiento y productividad de
la empresa se refiere.

Desde que este tema despertara el interés de los estudiosos del campo del
comportamiento organizacional y la administracién, se le ha Ilamado de diferentes
maneras: ambiente, Atmdsfera, Clima Organizacional, etc. Sin embargo, solo en las

ultimas décadas se han hecho esfuerzos por aplicar su naturaleza e intentar medirlo.
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2.3.1.1. Dimensiones del Clima Laboral

Litwin y Stringer (1968), citado por Navarro (2012). Para poder alcanzar un clima
laboral que nos permita llegar a tener disciplina, motivacion y por consecuencia
alcanzar los resultados planteados, es necesario evaluar nuestro entorno, expongo a
continuacion 9 caracteristicas que deben ser “segun expertos”, llevadas a la practica

para alcanzar una estabilidad en el clima laboral.

Estructura: Litwin y Stringer (1968), citado por Navarro (2012). Es
la percepcion que perciben los miembros de la organizacion con relacion a las
reglas, procedimientos, tramites y variedad de limitaciones a las que se ven
enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La forma en que la organizacién pone el
énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre,

informal e estructurado.

Responsabilidad (empowerment): Litwin y Stringer (1968), citado por Navarro
(2012). Es el sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de su autonomia
en latoma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervision
que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio

jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.

Recompensa: Litwin y Stringer (1968), citado por Navarro (2012). Es la percepciéon
que tienen los trabajadores de cuando han realizado un trabajo bien hecho y que se

lo merecen por sus logros obtenidos.

Desafio: Litwin y Stringer (1968), citado por Navarro (2012). Son los retos y
desafios que imponen dia a dia las organizaciones. Es la medida en que la
organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr

los objetivos propuestos.

Relaciones: Litwin y Stringer (1968), citado por Navarro (2012). Es la percepcion
por parte de los miembros de la empresa acerca de la existencia de un ambiente de
trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y

subordinados.
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Cooperacion: Litwin y Stringer (1968), citado por  Navarro (2012). Es el
sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de un espiritu de ayuda
de parte de los directivos, y de otros empleados del grupo. El énfasis esta puesto en

el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

Estandares: Litwin y Stringer (1968), citado por Navarro (2012). Es la percepcion
de los miembros acerca del énfasis que pone las organizaciones sobre las normas de

rendimiento.

Conflictos: Litwin y Stringer (1968), citado por Navarro (2012). Es el sentimiento
del grado en que los miembros de la organizacion, tanto pares como superiores,
aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y solucionar

los problemas tan pronto surjan.

Identidad: Litwin y Stringer (1968), citado por Navarro (2012). Es el sentimiento
de pertenencia a la organizacién y que se es un elemento importante y valioso dentro
del grupo de trabajo. En general, es la sensacion de compartir los objetivos personales

con los de la organizacion.

2.3.1.2. Caracteristicas del clima laboral

Existe una serie de caracteristicas del clima laboral que son importantes conocer para
poder realizar correctamente un diagnostico de clima organizacional. Rodriguez
(2001), citado por Quispe (2016). Menciona que el clima organizacional se
caracteriza por: El clima organizacional es permanente, es decir las empresas guardan
cierta estabilidad de clima laboral con ciertos graduales. Los comportamientos de los
trabajadores son modificados por el clima de una empresa. El clima de la empresa
ejerce influencia en el compromiso e identificacion de los trabajadores.

Los trabajadores modifican el clima laboral de la organizacién y también afectan sus
propios comportamientos y actitudes. Diferentes variables estructurales de la
empresa afectan el clima de esta. A su vez estas variables se pueden ver afectadas
por el clima. Problemas en la organizacién como rotacion y ausentismo puede ser
una alarma que en la empresa hay un mal clima laboral. Es decir, sus empleados

pueden estar insatisfechos.
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2.3.1.3. Medicion del clima laboral
De acuerdo con Ordofiez (1997), citado por Quevedo (2003). Las variables que

atentan contra el mejoramiento de la productividad en la empresa son las siguientes.

El ausentismo: Ordoriez (1997), citado por Quevedo (2003). Ya sea por diferentes
causas, pueden ser justificado o injustificado. EI ausentismo es mas frecuente entre

empleados en niveles inferiores que en los superiores.

Aumento de rotacién externa: Ordofiez (1997), citado por Quevedo (2003).
Cuando los empleados se van de la empresa para trabajar en otra. Si es muy elevado
puede ser que se deba al clima en la empresa, lo que no significa que a indices bajos
exista un buen clima, ya que puede deberse —por ejemplo— a la situacion laboral del
pais. EI motivo de salida de los empleados puede saberse si se les hace una encuesta,

antes de irse de la empresa.

Aumento de rotacién interna: Ordofiez (1997), citado por Quevedo (2003). Cuando
los empleados se trasladan de un departamento a otro. Si el indice de la rotacién
interna aumenta, se debe pensar que probablemente haya disminuido la moral o la
satisfaccion de los trabajadores de varios departamentos o unidades, ya que pueden

pensar que trasladandose a otro departamento o unidad se mejore ““su situacion”.

Aumento en las quejas de clientes: Ordofiez (1997), citado por Quevedo (2003). Si
existen muchas quejas por parte de los clientes, se tiende a pensar que es porque los
empleados no estan realizando bien su trabajo. Esto puede ser porque la moral de los

empleados ha descendido.

Aumento en los accidentes laborales: Ordofiez (1997), citado por Quevedo (2003).
El aumento de accidentes en la empresa también puede deberse a la baja moral de los

empleados.

Productividad baja: Ordofiez (1997), citado por Quevedo (2003). Al igual que en
los casos anteriores, si la productividad baja puede deberse al clima organizacional,
es decir, que la percepcion de los empleados hacia la empresa repercute en el
comportamiento de cada uno de ellos. Lo cual afecta a la productividad.
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Falta de participacion: Ordofiez (1997), citado por Quevedo (2003). Si los
empleados aportan usualmente sus sugerencias, ideas a la empresa, con creatividad e
innovacion, y dejan de participar en ello. Puede deberse al descenso de la moral de

los trabajadores.

Conflictividad: Ordofiez (1997), citado por Quevedo (2003). Al igual que en los
casos anteriores, cuando aumentan los conflictos en la empresa, ya sea mediante
peleas, huelgas o quejas del sindicato si es que hubiera sindicato o de los empleados,

es porque la moral de los empleados ha descendido.

2.3.1.4. Principales modelos utilizados en la medicion del clima laboral.
Quevedo (2003). Existen numerosos cuestionarios para medir el clima en la empresa.
Algunos son generales para cualquier tipo de organizacion, los cuales son mas faciles
de conseguir. Otros son mas elaborados, desarrollados para organizaciones
particulares, los cuales son mas dificiles de conseguir. Pero todos coinciden en el
origen de estos.

Los estudios del clima, a los cuales se ha tenido acceso, se basan en las teorias de dos
prestigiosos investigadores organizacionales de Rensis Likert y George Litwin.
Rensis Likert, luego de muchos afios de investigacion, propuso un sistema de gestion
participativa, al cual también denomina Sistema IV.

Por otro lado, George Litwin, influido por la teoria de motivacion de David
McClelland, propuso un instrumento de medicion de la percepcion del clima
organizacional acerca del liderazgo de la empresa y de las caracteristicas de esta.
Litwin, posteriormente, junto con el Dr. Stringer, propuso un cuestionario de
medicion del clima, el cual viene siendo utilizado actualmente en muchas empresas.
Por la importancia de los estudios de ambos investigadores realizados en la
actualidad, se estudiaran los modelos que proponen para medir el clima en la
empresa. De esta manera, se entenderan los cuestionarios que se utilizan en la
actualidad en la mayoria de las empresas.

A). Modelo de Litwin Y Stringer

Litwin y Stringer (1998), citado por Quevedo (2003). Identificaron la productividad
relacionandola con los comportamientos asociados con las investigaciones de David
McClelland propuso un modelo de motivacion, el cual dividia las necesidades
motivadoras en tres categorias: El poder, la afiliacion y el logro.
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La investigacion de McClelland lo llevo a creer que la necesidad del logro es un
motivo humano distintivo que puede distinguirse de los deméas. McClelland sostiene
que las personas con alto sentido del logro se arriesgan con metas dificiles, pero que
saben que los van a poder alcanzar.

Este tipo de personas ven al dinero como una medida de actuaciéon, no como
seguridad econémica.

Otra caracteristica de estas personas es que, para ellos, les es importante la
retroalimentacion para ver si lo que hacen estd bien, como logro personal, mas no
como reconocimiento. También manifiesta McClelland que este tipo de personas, si
bien es cierto son importantes para las organizaciones, no son eficaces cuando se
trata de otros. Es decir, a veces les faltan habilidades humanas y tolerancia necesaria
para ser gerentes eficaces en la empresa.

En sintesis, Litwin y Stringer tomaron el modelo de motivacion de David McClelland
como punto de partida para poder determinar la forma como ellos entendian el
comportamiento en la empresa. Asi, nace el modelo de Litwin y Stringer para el
estudio del clima organizacional.

Modelo de Litwiny Stringer (1998), citado por Quevedo (2003).

Litwin y Stringer (1998), citado por Quevedo (2003). Desde esta perspectiva, el
clima organizacional es un filtro por el cual pasan, por ejemplo, la estructura,
liderazgo, toma de decisiones, etc., por lo tanto, evaluando el clima se mide la forma
coémo es percibida la organizacion. El clima impacta sobre las motivaciones de los
miembros de la organizacion y sobre su comportamiento, el cual tiene consecuencias
sobre la productividad, satisfaccion, rotacion, etc. de la empresa.

Litwin y Stringer proponen un marco tedrico para estudiar el clima en una
determinada empresa, postulando la existencia de nueve dimensiones, cada una
relacionada con ciertas propiedades de la empresa. Las dimensiones que identifican

son:

Estructura: Representa la percepcion que tienen los empleados de la empresa por la
cantidad de tramites, procedimientos y limitaciones por los que deben pasar para

desarrollar su trabajo. Mide si la organizacion pone énfasis en la burocracia.

Responsabilidad: Se refiere a la percepcion de los empleados con respecto a su

autonomia en la toma de decisiones en el desarrollo de su trabajo. Si se le supervisa
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todo lo que hacen, si deben consultar todo al jefe, etc. Sistema Organizacional
Ambiente Organizacional Percibida Motivacién productiva Comportamiento
emergente Consecuencia para la Organizacion Tecnologia Estructura Organizacional
Estructura Social Liderazgo Préacticas de la Administracion Procesos de Decision
Necesidades de los miembros Dimensiones de Clima Organizacional Logro
Afiliacibn Poder Agresiébn Temor Actividades Interaccion Sentimiento
Productividad Satisfaccion Rotacion Ausentismo Accidentes Adaptacion Innovacion

Reputacidon Interaccion Retroalimentacion.

Recompensa: Representa a la percepcion de los empleados con respecto a la

recompensa recibida, si se adecua al trabajo bien hecho.

Desafio: Corresponde a lo que perciben los empleados acerca de los desafios que
impone el trabajo. Se mide si la organizacién promueve riesgos calculados a fin de

lograr los objetivos propuestos.

Relaciones: Es la percepcion por parte de los empleados acerca de la existencia de
un ambiente de trabajo agradable y de buenas relaciones sociales tanto entre

compafieros como entre jefes y subordinados.

Cooperacion: Representa a la percepcion de los empleados acerca de la existencia
de un espiritu de ayuda por parte de los directivos y de sus compafieros. Se mide el

apoyo mutuo que existe tanto en los niveles superiores como en los inferiores.

Estandares: Corresponde a la percepcion que los empleados tienen acerca del

énfasis que pone la empresa sobre las normas de rendimiento.

Conflictos: Representa a lo que perciben los empleados con respecto a los jefes, si
ellos escuchan las distintas opiniones y no temen enfrentar el problema tan pronto
surja.

Identidad: Es lo que perciben los empleados con respecto a la pertenencia que
sienten hacia la organizacion y que es un elemento importante y valioso dentro del

grupo de trabajo.
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B). Modelo de Likert

Luego de una extensa investigacion, Likert (1998), citado por Quevedo (2003).
Desarrolla un instrumento de medicién del clima organizacional, que en un principio
era proyectado a mostrar las diferencias entre los distintos sistemas de gestion en una
empresa particular que a continuacion estudiaremos. Pero, a medida que desarrollaba
el instrumento, se dio cuenta de que dicho instrumento podia ser usado para conocer
lo que los empleados percibian de la empresa. Asi, empezd a ser usado como
instrumento de medicion del clima organizacional. Rensis Likert sostiene que en la
percepcion de los empleados acerca del clima, influyen tres tipos de variables, las

cuales las denomina de la siguiente manera:

Variables causales: son variables independientes que incluyen a aquellas que sélo
pueden ser cambiadas por la organizacion y por los directivos, en las que se incluyen
estructura de la empresa, politicas y normas, toma de decisiones, estrategias,

liderazgo, etc.

Variables intervinientes o de intervencion: reflejan el estado interno de una

empresa, como, por ejemplo, la motivacion, las actitudes, la comunicacion.

Variables finales: las cuales son dependientes de las dos anteriores, refiriéndose a
los resultados obtenidos por la organizacion, como la productividad, costos, etc.
Likert, al describir las relaciones entre estas variables, menciona que las variables
causales, tales como la estructura de la empresa y el comportamiento de los directivos
influyen en la personalidad de los empleados de la empresa. Y tanto las variables
causales como la personalidad de cada empleado influyen en la percepcién del
empleado. Las percepciones influyen, a su vez, en la concepcion que cada empleado
tenga de la tarea encomendada y el concepto que tenga de la empresa y de los
objetivos de esta.

Las percepciones también influyen en las fuerzas que motivan a las personas, por
ejemplo, comenta puede motivar a las personas ascender en su carrera profesional.
Pero las fuerzas que motivan a las personas son influidas ademas por las actitudes de
estos. Y asu vez las actitudes de los empleados son determinadas por sus expectativas
y sus percepciones. Rensis Likert, en su cuestionario, considera ocho dimensiones

que se mencionan a continuacién, las cuales utiliza para medir el clima
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organizacional a través de la medicion de las variables antes mencionadas. Dichas

dimensiones son las siguientes:
Estilo de Autoridad: Es la forma en que se aplica el poder dentro de la empresa.
Esquemas motivacionales: Método de motivacion utilizado en la empresa.

Comunicacién: Se refiere a la forma de comunicacion en la empresa, Si es poca o
mucha, si es ascendente, descendente y/o lateral, ademas de los estilos de

comunicacioén.

Proceso de influencia: Métodos utilizados en la empresa para obtener adhesion a las
metas, objetivos en la organizacion.
Proceso de toma de decisiones: Forma del proceso de decision, criterios de decisién

y distribucién de las tareas relacionadas con la toma de decisiones y de ejecucion.

Proceso de Planificacién: Modos de determinar los objetivos y los pasos para

lograrlos.

Proceso de control: Formas en que el control se distribuye y se realiza en laempresa.
Obijetivos de rendimiento y perfeccionamiento: Métodos utilizados para medir los
objetivos y grados de adecuacidn percibidos entre los objetivos asi definidos y lo
deseado.

Con respecto a los resultados de la medicion del clima, Likert los compara con los

cuatro tipos de sistemas de gestion, los cuales se mencionan a continuacion:

Sistema I: Autoritario Se caracteriza porque la direccion no tiene confianza en sus
empleados, ya que las decisiones son tomadas en los niveles altos de la empresa y se
distribuyen siguiendo una linea formal. Los empleados deben trabajar dentro de un
clima de desconfianza, temor de castigos y amenazas, de inseguridad. La
comunicacion solo es en forma descendente en donde el empleado recibe érdenes o

instrucciones especificas; no hay trabajo en equipo.

Sistema 11: Paternalista Este es un sistema organizacional en el que la mayor parte
de decisiones son tomadas en los niveles superiores de la empresa; algunas se toman

en los niveles inferiores. También en este tipo de sistema se centraliza el control,
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pero hay una mayor 23 delegacion que en el caso anterior. El clima que caracteriza a
este sistema se basa en relaciones de confianza condescendiente, de confianza
“maestro esclavo”, desde los niveles mas altos hasta los inferiores y de relaciones de
dependencia en sentido contrario. La percepcion que tienen los empleados parece ser
estable, y sus necesidades parecen estar cubiertas, mientras respeten las reglas de

juego establecidas en la empresa.

Sistema I11: Consultivo Es aquel en el que existe mayor grado de descentralizacion
y delegacidn de las decisiones, pero aun los directivos no tienen completa confianza
en sus empleados. Es decir, las decisiones generalmente se toman en los niveles
superiores, pero se permite, a los empleados de niveles medios e inferiores, que
tomen decisiones méas especificas. El clima que caracteriza a este sistema es de
confianza; la comunicacién es descendente y ascendente; se trata de resolver

necesidades de prestigio y de estima.

Sistema IV: Participativo Este es el 6ptimo sistema de gestion. Se caracteriza porque
el proceso de toma de decisiones es descentralizado; esta distribuido en toda la
empresa. Los directivos tienen completa confianza en sus empleados.

La comunicacion ya no solo es descendente, sino también ascendente y lateral. En
este tipo de sistema organizacional, prima la confianza, la identificacion con la
empresa. Los empleados estan motivados por la participacion.

Existe una relacion de amistad y de confianza entre los directivos y los empleados.
A este sistema participativo, Rensis Likert lo considera como el sistema que
promueve la formacion de grupos altamente eficaces.

Manifiesta que este cuarto sistema es el ideal para una organizacién orientada a la
persona y a los beneficios. Likert también manifiesta que se obtendra el beneficio
completo, si se realizan mediciones periodicas, ya que con él se obtiene un constante
flujo de informacion con respecto al comportamiento y resultados, para asi planificar

otra vez.
2.3.1.5. Factores del clima laboral

Autorrealizacién: Palma (2004) apreciacion del trabajador con respecto a las

posibilidades que el medio laboral favorezca el desarrollo personal y profesional
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contingente a la tarea y con perspectiva de fui tiro. Ejemplo de items en esta &rea son:
Existen oportunidades de progresar en la institucién, las actividades en las que se

trabaja permiten aprender y desarrollarse.

Involucramiento Laboral: Palma (2004) identificacion con los valores
organizacionales y compromiso para con el cumplimiento y desarrollo de la
organizacion. Ejemplo de items en esta area son: Cada empicado se considera factor
clave para el éxito de la organizacién, Los trabajadores estan comprometidos con la

organizacion.

Supervisién: Palma (2004) apreciaciones de funcionalidad y significacion de
superiores en la supervision dentro de la actividad laboral en tanto relacion de apoyo
y orientacion para las tareas que forman parte de su desempefio diario. Ejemplo de
items en esta area son: El supervisor brinda apoya para superar los obstaculos que se

presentan, la evaluacion que se hace del trabajo ayuda a mejorar.

Comunicacién: Palma (2004) percepcion del grado de fluidez, celeridad, claridad,
coherencia y precision de la informacion relativa y pertinente al funcionamiento
interno de la empresa como con la atencidn a usuarios y/o clientes de esta. Ejemplo
de items en esta area son: Se cuenta con acceso a la informacidn necesaria para

cumplir con el trabajo, la institucion fomenta y promueve la comunicacion interna.

Condiciones Laborales: Palma (2004) reconocimiento de que la institucién provee
los elementos materiales, econdémicos y/o psicosociales necesarios para el
cumplimiento de las tareas encomendadas. Ejemplo de items en esta area son: La
remuneracion es atractiva en comparacion con otras organizaciones, se dispone de
tecnologia que facilita el trabajo.

2.3.1.6. Aspectos tedricos de clima laboral

Teoria de los sistemas

Gibson, Invancevich, Donnelly y Konopaske (2013) la teoria de los sistemas nos
permite descubrir el comportamiento interno y externo de las organizaciones:
internamente podemos ver como y porque la gente dentro de las organizaciones
desempefia sus tareas individuales y de grupo; en forma externa podemos evaluar las

transacciones de las organizaciones con otras organizaciones.
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Teoria Xy TeoriaY

Douglas McGregor citado por Hellriegel y Slocum (1998) fue una figura ilustre de
la escuela administrativa de las relaciones humanas, denomino a la teoria X como un
estilo de liderazgo en el que los lideres indican a los subordinados que se espera d
ellos, los instruyen en el desempefio de sus labores, inciden en que cumplan ciertos
estandares y se cercioren de que todos sepan quién es el jefe.

En cuanto la teoria Y es un estilo de liderazgo en el que los lideres consultan a sus
subordinados, les piden opiniones y les alientan a participar en la planeacion y toma
de decisiones.

Teoria de la Motivacion-Higiene

Fue propuesta por Frederick Herzberg (1968), citado por Gibson, Invancevich,
Donnelly y Konopaske (2013) basandose en la certeza que la relacion entre un
individuo con su trabajo es elemental y que su actitud hacia su trabajo puede
determinar el éxito/fracaso del individuo, este psicologo investigo la pregunta ¢Qué
quiere las personas de su trabajo?, de las respuestas obtenidas acumulé informacion
sobre diversos factores que afectaban los sentimientos de los trabajadores sobre sus

empleos. Surgieron dos tipos de factores.

Factores motivadores: Frederick Herzberg (1968), citado por Gibson, Invancevich,
Donnelly y Konopaske (2013) que incluye el trabajo en si mismo, el reconocimiento,
la responsabilidad y los ascensos. Todos ellos se relacionan con los sentimientos
positivos de los empleados acerca de su trabajo, los que a su vez se relacionan con
las experiencias de logros, reconocimiento y responsabilidad del individuo. En
conclusién, los motivadores son factores intrinsecos, vinculados directamente con la
satisfaccion en el trabajo y que pertenecen en gran parte al mundo interno de la

persona.

Factores de higiene: Frederick Herzberg (1968), citado por Gibson, Invancevich,
Donnelly y Konopaske (2013) incluye las politicas de administracién de la
organizacion, la supervision técnica, el sueldo o salario, las prestaciones, las
condiciones de trabajo y las relaciones interpersonales. Todos estos se relacionan con
los sentimientos negativos de las personas hacia su trabajo y con el ambiente en el

cual éste se realiza.
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Los factores de higiene son extrinsecos, es decir externos al trabajo, actian como
recompensas a causa del alto desempefio si la organizacién lo reconoce. Cuando son
adecuados en 84 el trabajo, apaciguan a los empleados haciendo asi que no estén

insatisfechos.

2.3.2. Atencién al cliente

Blanco (2008) la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor son dos
conceptos diferentes, pero infinitamente relacionados. Si una mayor calidad de
servicios incrementa la satisfaccion del cliente, y si aceptamos que el objetivo ultimo
de la atencion al cliente es desarrollar, mantener e incrementar la satisfaccion de este,
podemos pensar que aquella debe ser encuadrada dentro de los pardmetros de la
gestion de calidad de una empresa.

Por otra parte, Bureau (2010) En cuanto la importancia que se le da al cliente, es
mision de la alta direccidn asegurarse de que los requisitos de los clientes se cumplan

con el pronostico de aumentar la satisfaccion de los mismos.
2.3.2.1. Niveles de progreso a la atencion al cliente

Nivel de dimension: Muller (2003) la Administracion (en particular en los niveles
ejecutivos) se entusiasma con la posibilidad de establecer un proceso por medio del
cual mejoran la calidad y la eficiencia. En el centro de este entusiasmo se encuentra
la creencia de que los costos declinaran, aumentara la satisfaccion de los clientes y
la organizacion serd un mejor lugar para trabajar. El despliegue de las politicas,
término que se emplea para describir la seleccion de aspectos y objetivos en los
cuales concentrar el esfuerzo de mejora, va desde arriba hacia abajo. Se fomenta la
solucion de problemas en equipo, por lo general siguiendo alglin procedimiento de

pasos bajo la direccion de un instructor capacitado.

Nivel de sostenimiento: Muller (2003) las organizaciones sostienen la orientacion
hacia la mejora continua, pero trabajan mas duro al encontrar los aspectos y
oportunidades que tienen significado para toda la organizacion. La administracion
continda seleccionando los iniciativos de mejora, pero debido a la crecia de los
trabajadores para contribuir, la formacion de los equipos de accion se convirtié en un

procedimiento normal.
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Nivel de continuidad: Muller (2003) el proceso de mejora se institucionaliza, el
despliegue de politicas se desplaza en ambas direcciones, y la funcion de direccion
supone Mas consejo y asesoria de lo que antes hubo. La necesidad de capacitacion se
deja de cuestionar y se resarce a base de recompensa, simplemente se hace en todas

las areas.

2.3.2.2. Caracteristicas de la atencion al cliente

Asertividad: Muller (2003) los empleados estan disponibles cuando se les requiere,
son amigables con los clientes. Ya sea que el contacto sea personal o por enlaces
electronicos; los clientes reciben la sensacion de que podrian ponerse en contacto con
una persona responsable cuando lo requieran. Las personas adecuadas realizan el
seguimiento en el menor tiempo posible y la frecuencia del contacto se iguala con la

necesidad.

Competencia: Muller (2003) los empleados poseen las habilidades y conocimientos
necesarios y son proactivos en la demostracion de estos al cliente. El personal tiene
experiencia y asume la responsabilidad por las satisfacciones efectivas de los
clientes. Los negocios se llevan a cabo de forma organizada y profesional. La
presencia interna estd disponible para apoyar el proceso de mejora continua o para

comunicarse con los clientes.

Actitud: Muller (2003) el personal demuestra una actitud positiva y flexible, con un
compromiso para mejorar en forma continua. Quieren ayudar, poseen un espiritu de
poder hacer las cosas, actian con un sentido de urgencia por la importancia del
cliente, son corteses, cooperativos y entusiastas. El cliente recibe el sentimiento de

que los problemas recibiran cuidado personal y atencidn prioritaria.

Comunicacién: Muller (2003) los empleados tienen un sentimiento interno de que
el cliente debera estar bien informado necesaria para sostener una relacion superior.
Los cambios que afectan la relacion de negocios (politicas, procedimientos,

organizacion, servicios nuevos) se comparten con los clientes.
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2.4.

Credibilidad: Muller (2003) los empleados demuestran un aura de credibilidad,
integridad y son dignos de confianza. Los servicios que realiza que realizan cumplen
los requisitos del cliente segln los verifican revisiones periddicas. EIl personal se
comporta en forma consistente de una manera ética, las précticas comerciales

inspiran confianza.

Aspectos/innovacion: Muller (2003) la firma se encuentra en la ventaja de liderazgo
en la introduccion de nuevos servicios que son proactivos, amigables con los clientes
y dan como resultado una mayor satisfaccion y tiempos de ciclos mas reducidos. Las

mejoras anuales son parte de las practicas estandar.

Capacidad de respuesta: Muller (2003) los empleados se caracterizan por su deseo
de proporcionar servicio a los clientes. Las quejas se resuelven en forma efectiva y
rapida. Los clientes poseen un sentimiento de tratamiento justo y resolucién
minuciosa de los asuntos y problemas. Las solicitudes de informacidn se manejan en

forma oportuna.

Resultados tangibles: Muller (2003) la firma es notoria por la evidencia fisica de
servicios que se documentay disemina. Todos los empleados son capaces de articular
soluciones efectivas a las necesidades especificas de los clientes. Los servicios que
se proporcionan se equiparan con los compromisos que se hacen con los clientes.

La mejor calidad se mide y el reconocimiento se conecta en forma clara con el

progreso.

Definicion de términos basicos

Ambiente de trabajo: Bureau (2010) uno de los factores fisicos y humanos
presentes en el ambito laboral, explicando que es la organizacion quien debe

determinar y gestionar el ambiente de trabajo.

Cliente: Bureau (2010) es un consumidor actual o potencial que demanda de

productos o servicios para asi poder satisfacer sus necesidades.

Cliente externo: Vargas y Aldama (2006) son todo tipo de personas que se

encuentran fuera de la organizacion.
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son las que reciben, utilizan o se benefician con lo que la organizacién comercializa.
Cliente interno: Vargas y Aldama (2006) es la persona que utiliza, recibe o se
beneficia con la produccion de nuestro trabajo, que se encuentra dentro de la misma

organizacion.

Clima: James y james (1997), Citado por Hernandez y Rojas (2011). nos indican que
el clima psicoldgico tiene que ver con la percepcion individual del empleado, del
impacto psicologico que crea el ambiente de trabajo con relacion a la comodidad de
los demas, nos dice también que cuando los empleados de un area de trabajo
particular se encuentran de acuerdo en relacion a sus percepciones del ambiente de
trabajo, dichas percepciones compartidas se relacionan para asi poder describir el

clima organizacional.

Comportamiento organizacional: Gibson, Invancevich, Donnelly y Konopaske
(2013) es un campo de estudio encontrado en la teoria, métodos y principios de
diversas disciplinas que nos ayudan a aprender sobre las percepciones, valores,
capacidades de aprendizaje y acciones de los individuos, si su trabajo lo desarrollan
en grupos dentro de la organizacion, también para estudiar los efectos que se
encuentran en el ambiente de la organizacion. Recursos Humanos, Vision, Mision,

Objetivos, Estrategias.

Comunicacion con el cliente: Bureau (2010) impredecible, porque la organizacion
es obligada a conocer todas las necesidades de sus clientes. Del mismo modo debe
interesarse por saber de los productos o servicios que ya circulan por el mercado.

Comunicacién interna: Bureau (2010) tarea sumamente importante de la alta
direccién, ya que tiene que crear un buen sistema de comunicacién interna para que
asi todos los miembros de las organizaciones conozcan las politicas, los requisitos y

los objetivos de calidad.

Cultura: Muller (2003) son un conjunto de valores y manifestaciones creada por una
sociedad, que tiene que ver con su floklore, costumbres, musica, obra literaria,

vestido, comida, etc.
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Cultura Burocratica: Gibson, Invancevich, Donnelly, y Konopaske (2013) tiene
que ver con el cumplimiento de las reglas, politicas, procedimientos, cadena de mano

y toma de decisiones centralizada, que existen dentro de la organizacion.

Cultura del servicio: Vargas y Aldama (2006) manera de hacer las cosas que se
valora enormemente la calidad de servicio que se le brinda al cliente y asi cumple

una funcion extraordinaria que tiene que ver con el éxito de la empresa.

Cultura organizacional: Muller (2003) sumamente importantes ya que son valores
que prevalecen en el personal de una empresa, los diversos sistemas de direccion, de
trabajo y de control. Se encuentran situados con la forma en que se debe hacer las
cosas, actitudes que debe tener el personal, su forma de vestir, el modo de hablar, el
carisma, su comportamiento, las leyendas, rituales, tradiciones, sus metas, los

simbolos, etc. La cultura organizacional no predice el ciclo de vida de un empleado.

El individuo: Gibson, Invancevich, Donnelly y Konopaske (2013) esfuerzo
individual que realiza cada trabajador, ya que es la base del desempefio
organizacional. Relacionada con el comportamiento individual, por lo tanto, es

imprescindible para una administracion eficaz.

Empatia: Bureau (2010) es la capacidad que tiene los individuos para ponerse en el
lugar de los demés, entendiendo los sentimientos y necesidades tanto expresadas
como ocultas y asi poder satisfacerlas plenamente.

Infraestructura: Bureau (2010) la organizacion debe poseer una infraestructura
necesaria para lograr la conformidad del cliente y de los empleados.

Motivacion individual: Gibson, Invancevich, Donnelly, y Konopaske (2013) la
motivacion es la parte fundamental para el trabajador, ya que de esa forma interactla

de una manera muy favorable para la organizacion.

Recompensas: Gibson, Invancevich, Donnelly y Konopaske (2013) es un incentivo
muy poderoso ya que influye en el desempefio individual de los trabajadores, la alta
direccién puede utilizar recompensas y asi incrementar el desempefio o atraer a los

empleados completamente a la organizacion.

52



Responsabilidad y autoridad: Bureau (2010) cuando se estén realizando las
actividades de la organizacién de una manera adecuada como las responsabilidades
y los 6rganos de autoridad deben estar perfectamente definidos. Es por ello que la
alta direccion debe asegurarse que las responsabilidades y autoridades estan definidas

y son comunicadas dentro de la organizacion.

Servicio: Vargas y Aldama (2006) son actividades, actos o hechos alejados o
secuencia de actos de los trabajados, de duracion y localizacion definida, que se
realizan gracias a medios humanos y materiales. Dichos servicios estan puestos a
disposicion de los clientes.

Toma de decisiones: Gibson, Invancevich, Donnelly y Konopaske (2013) la toma
de decisiones en la empresa tiene mucho que ver con la seleccién de metas

apropiadas, del mismo modo con de la identificacion de los medios para lograrlos.
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipoy disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

3.1.2.

Descriptiva: Azafiero (2016) nos dice que es aquel tipo de investigacion que informa
las caracteristicas de las personas, lugares u objetos de existencia actual. Este tipo de
investigacién orienta al conocimiento de una realidad como se presenta en un espacio

temporal determinado.

Correlacional: Azafero (2016) es aquel tipo de estudio que persigue medir el grado

de relacién existente entre dos o mas variables.
Disefio de la investigacion

No experimental: Azafiero (2016) es aquella que se realiza sin manejar
intencionalmente las variables, es decir, en este tipo de disefio de investigacion no
hacemos variar intencionalmente las variables, lo que se hace es observar el fendmeno
tal como se presenta en su realidad para luego analizarlo.

Trasversal: Azafiero (2016) en este disefio de investigacion se recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es descubrir variables, y analizar su

incidencia e interrelacién en un momento dado.

Esquema:
VIR JoNEEN
Donde:
M = muestra

O = observacion
P = problema de la investigacion

P= Propuesta

3.2. Poblacion y muestra
Poblacion: Esta conformada por los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia de

Chiclayo; es decir son 70 trabajadores.

Muestra: Debido a que se trata de una poblacién muy pequefia la misma se considerara para

formar la muestra en estudio.

Tabla: 3.3.1
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Organizacion Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

Poblacion 70
Muestra 70
Total 70

Fuente: Elaboracion propia

3.3. Hipotesis
H O: Existe relacion entre el clima laboral y la atencion al cliente del personal la

Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.
H 1: No existe relacion del clima laboral en la atencién al cliente del personal de la

Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.

3.4. Variables
X= Clima Laboral (causa)

Y= Atencion al Cliente (efecto)

3.5. Operacionalizacion

3.5.1. Definicién operacional
Variable Independiente: Clima laboral

Federico Gan (2007), citado por Garcia, Escalante y Quiroga (2012), El clima laboral
consiste en un conjunto de caracteristicas que rodea a los empleados en el medio
ambiente organizacional y que marca una diferencia significativa de una empresa a otra
para convertirse en un reflejo del comportamiento de la misma organizacion, dentro de
este se integran diversos factores entre los que destacan: Que es externo al individuo, lo
que lo rodea y existe en la realidad organizacional. Este clima esta relacionado con la
motivacion en el empleo debido a que afecta directamente a la satisfaccion de los
trabajadores pues al verse envueltos dentro de un clima laboral agradable responden de
una mejor manera a los estimulos y colaboran con sus superiores para lograr el
cumplimiento de objetivos de la organizacion y de esta manera puedan alcanzar con una

mayor facilidad la realizacion de metas comunes.
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Variable Dependiente: Atencion al cliente

Tschohl (2008) El servicio al cliente es realmente una accion de ventas. Servicio es
“vender” puesto que estimula a los clientes a regresar a la empresa con mayor frecuencia
y a comprar mas, uno de los mayores problemas que existe en el area de servicio es la
poca disposicién de los directivos para concebir esta area como una estrategia mas de
marketing. Demasiados lo ven nada mas coma una estrategia posventa; es decir, algo

que se relaciona con una venta ya realizada no con las ventas que se generan en el futuro.
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Tabla: 3.5.1.1 Operacionalizacién

Variable Independiente Dimension

Indicadores

items

Instrumento

Cooperacion

Clima laboral

Federico (2007), citado
por Garcia, Escalante y
Quiroga (2012) Estructura

Relaciones

Motivacion

Comunicacion

Estandares

Recursos
Materiales

Ambiente
Laboral

¢Cuando usted ingreso a laborar en la Sociedad de Beneficencia
de Chiclayo se sinti6 bienvenido?

¢Al unirme a la sociedad de beneficencia de Chiclayo, recibi
suficiente informacidn sobre el area donde trabajo a la funcién que
realizo?

¢Cuento con la informacion necesaria para realizar su trabajo con
excelencia?

¢Tiene usted claro cuales son sus tareas y responsabilidades
laborales?

¢{Mi jefe es claro y especifico cuando define mis objetivos de
trabajo o los del area a la que pertenezco?

¢{Mi jefe es claro y especifico cuando define mis objetivos de
trabajo o los del area a la que pertenezco?

¢Usted esta de acuerdo con las politicas establecidas En la
sociedad de beneficencia de Chiclayo?

¢Dispone usted de los materiales y recursos necesarios para
realizar su trabajo?

¢En la sociedad de beneficencia de Chiclayo existe Un
buen ambiente laboral?

¢Mantiene una comunicacion con sus comparfieros de
trabajo?

¢Cuenta usted con la colaboracion de sus comparieros de
trabajo en el buen desempefio de sus labores?

¢Su trabajo es reconocido y valorado?

Encuesta
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Opiniones

_ Igualdad
Conflictos

Trasparencia

Involucramientc

Autonomia en la
Toma de decisiones

Responsabilidad  1pe45 asignadas
Desafio
Capacitacion

Recompensas
Incentivos

Salarios

¢Expresa usted sus opiniones ante sus jefes?

¢Su jefe lo trata justamente y evita cualquier tipo de
favoritismo?

¢ Los tramites de la sociedad de beneficencia de
Chiclayo se llevan a cabo de manera transparente?

¢ Su jefe se preocupa por conocer mis necesidades e
infereses?

¢Puede usted tomar decisiones propias sin necesidad
consultar a su jefe?

¢Cumple usted con sus labores en el tiempo asignado?
¢Su capacidad profesional estd de acuerdo con las tareas y

responsabilidades asignadas?

¢Recibe usted capacitaciones por parte de la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo?

¢La Sociedad de Beneficencia de Chiclayo cuenta con
incentivos laborales?

¢Esta de acuerdo usted con su salario que recibe?

Fuente: elaboracion propia
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Tabla: 3.5.1.2

Instrumento

Variable Dependiente Dimension Indicadores

items

Interrelacion

Actitud
Interés  en
» ] los clientes
Atencion al cliente
Tschoht (2008)
Clara

Comunicacion
Orientacion

¢Trata usted de solucionar las inquietudes de los
clientes de la Sociedad de Beneficencia de

Chiclayo?

¢Se encuentra dispuesto a realizar un esfuerzo
extra para satisfacer a sus clientes de la Sociedad

de Beneficencia de Chiclayo?

¢{Mantiene una buena comunicacion con los
clientes de la Sociedad de Beneficencia de

Chiclayo?
¢Da a conocer a sus clientes sobre los beneficios
que cuenta la Sociedad de Beneficencia de

Chiclayo?

Encuesta

Fuente: Elaboracion propia
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3.6. Métodos y técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Inductivo — deductivo: el método inductivo — deductivo, de acuerdo a Bernal (2010),

tipo de método que sirve para obtener conclusiones que parten de hechos particulares
aceptados como validos, para llegar a conclusiones cuya aplicacion sean de caracter
generales, aunque es deductivo en un sentido (consiste en tomar conclusiones
generales para obtener explicaciones particulares) e inductivo en sentido contrario ( va
de lo particular a lo general) en tal sentido este método nos servira para poder llegar a

las conclusiones.
Técnicas

Encuesta: con esta técnica de recoleccion de datos da lugar a establecer contacto con
las unidades de observacion por medio de los cuestionarios previamente establecidos
la encuesta, de acuerdo a Sandoval (2016), es una técnica que al igual que la
observacidn esta destinada a recopilar informacion respecto a opiniones, sugerencias,

etc. De los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.
Instrumentos

El instrumento utilizado es el cuestionario de 25 preguntas, de acuerdo a Azafiedo
(2016), es un instrumento formulado por un conjunto de preguntas sobre los hechos o
aspectos con la finalidad de obtener informacion necesaria para la elaboracion de una

determinada investigacion.

3.7. Procedimientos para le recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos en el desarrollo de investigacion de la Sociedad de

Beneficencia de Chiclayo, se realiz6 considerando una secuencia de pasos en forma

ordenada el mismo que detallamos a continuacion:

Se realiz6 una encuesta para 70 trabajadores de la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo.

Se aplico la encuesta a los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.
Se paso a tabular los datos y el andlisis e interpretacion de resultados obtenidos.

Se concluy6 dando las observaciones respectivas.
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3.8. Andlisis estadistico

Para el procesamiento de la informacion se utiliz6 una computadora. Todas las fichas
de recoleccion de datos archivadas apropiadamente. Los datos fueron transferidos a una
base de datos electrdnica. Para las pruebas estadisticas y analisis de resultados se utiliz6
el paquete estadistico SPSS version 20.0, para demostrar los objetivos se utilizara

estadistica descriptiva expresada en tablas de frecuencia.
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3.9. Principios éticos
Tabla: 3.9.1

CRITERIOS CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO

Consentimiento
informado

Confidencialidad

Observacion
participante

Los participantes estuvieron de acuerdo con ser
informantes y reconocieron sus derechos y

responsabilidades.

Se les informd la seguridad y proteccién de su
identidad como informantes valiosos de la

investigacion.

Los investigadores actuaron con prudencia durante
el proceso de acopio de los datos asumiendo su
responsabilidad ética para todos los efectos y
consecuencias que se derivaron de la interaccion

establecida con los sujetos participantes del estudio.

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. Disponible

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

en:
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3.10. Criterios de rigor cientificos

Tabla: 3.10.1

CRITERIOS S DEL CRITERIO

CARACTERISTICA

PROCEDIMIENTOS

Credibilidad mediante el
valor de la verdad y
autenticidad

Resultados de las variables
observadas y estudiadas

o Resultados para la
Transferibilidad 'y generacién del bienestar
aplicabilidad organizacional mediante la

transferibilidad

Consistencia para la Resqltados . ob_tenlt_j?s
. o mediante la investigacion
replicabilidad mixta

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

2. Se realizd la observacién de las
variables en su propio escenario.

3. Se procedid a detallar la discusion
mediante el proceso de la triangulacion.

1. Se realiz6 la descripcion detallada del
contexto y de los participantes en la
investigacion.

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

3. Se procedi6 a la recogida exhaustiva de
datos mediante el acopio de informacién
suficiente, relevante y  apropiada
mediante el cuestionario, la observacion y
la documentacion.

1. La triangulacion de la informacidn (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.

3. Se detalla con coherencia el proceso de la
recogida de los datos, el andlisis e
interpretacion de los mismos haciendo uso
de los enfoques de la ciencia:

(@) Empirico, (b) critico y,

(c) vivencial.
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Confirmabilidad
y neutralidad

Relevancia

Los resultados de la
investigacion tienen
veracidad en la
descripcion

Permitio él logré de los
objetivos planteados
obteniendo un mejor
estudio de las variables

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 ultimos cinco afios
de antiguedad.

3. Se declar6 la identificacion y
descripcion de las limitaciones vy
alcance encontrada por el

1. Se lleg6 a la comprension 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.; ¥y

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

investigacion

cualitativa.

Aquichan,

12(3).  263-274.

Disponible en:

http://aguichan.unisabana.edu.co/index.php/aguichan/article/view/1824/pdf
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS



4.1. Resultados en tablas y gréficos
Tabla 4.1

Geénero de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
_ Femenino 36 51.4 51.4 51.4
Vaélido ;
Masculino 34 48.6 48.6 100.0
Total 70 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Género de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

G0

501

40—

30

Porcentaje

20

Femenino Masculing

Figura 4.1: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 51% de los
trabajadores encuestados son del sexo femenino, y un 49% son del sexo masculino.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.2

Edad de los trabajadores encuestados de la Sociedad de Beneficencia

Chiclayo
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Menos de 25
afios 1 15.7 15.7 15.7
Entre 26 y
35 afios 14 20.0 20.0 35.7
Entre 36 y
valido 45 afios 17 243 243 60.0
Entre 46 y
55 afios 20 28.6 28.6 88.6
Mas de 56
afios 8 11.4 11.4 100.0
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Edad de los trabajadores encuestados de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo

30

]
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Porcentaje

T T
Menos de 25 afios  Entre 25 v 35 afios  Entre 36 v 45 afios  Entre 46 v 55 afios  Mas de 56 afios

Figura 4.2: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 29%
de los trabajadores encuestados oscilan entre 46 y 55 afios de edad, seguido de
un 24% que estan en 36 y 45 afios de edad, el 20% de los trabajadores tienen de
25y 35 anos de edad, un 16% de los mismos tienen menos de 25 afios de edad,
y en menor proporcién un 11% que estdn a mds de 56 afios de edad.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.3

Antigiiedad laboral de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia
Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

De 2 afios o

menos 10 14.3 14.3 14.3

De3ab

afios 12 17.1 17.1 31.4

De 6 a 10 15 014 - 6o
Vélido anos . . )

De l1llal5

afios 20 28.6 28.6 81.4

Mas de 15

afios 13 18.6 18.6 100.0

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Antiguedad laboral de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo

30
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Porcentaje
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De 2 afios 0 menos De 3 a 5 afios De & a 10 afios De 11 a 15 afios Mas de 15 afios

Figura 4.3: de acuerdo con los datos que nos arroja la encuesta se puede
establecer que un 29% de los trabajadores encuestados son personas que laboran
de 11 a 15 afios de antigliedad laboral, seguido de un 21% que se encuentran
laborando de 6 al10 afios de antigliedad laboral, un 19% estd mas de 15 afios de
antigliedad laboral, el 17% estan entre 3 a 5 afios de antigliedad laboral y el 14%
estdn de 2 aiios a menos de antigliedad laboral.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 4.4
Se sinti6 bienvenido cuando ingresé a laborar en la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Totalmente
de acuerdo 11 15.7 15.7 15.7
De acuerdo 36 51.4 51.4 67.1
Indiferente 10 14.3 14.3 81.4
Jlid En

Valido desacuerdo 9 12.9 12.9 94.3
Totalmente
en 4 5.7 5.7 100.0
desacuerdo
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Se sintié bienvenido cuando ingreso a laborar en la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo
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Totalmente de De acuerdo Incliferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Grafica 4.4: De acuerdo con los trabajadores encuestados se puede establecer que
el 51% esta de acuerdo en que, si recibieron una bienvenida al momento de ingresar
a laborar en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, seguido de un 16% que esta
totalmente de acuerdo, por otra parte, un 14% nos dice que es indiferente ante la
bienvenida que recibidé cuando ingreso a laborar, un 13% esta en desacuerdo y el 6%
esta totalmente en desacuerdo.

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




Tabla 4.5
Recibi suficiente informacion sobre el area donde trabajo y la funcién
que realizo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente o
de acuerdo 8 11.4% 11.4 11.4
De acuerdo 30 42.9% 42.9 54.3
Indiferente 15 21.4% 21.4 75.7
- En

Valido desacuerdo 14 20.0% 20.0 95.7
Totalmente
en 3 4.3% 4.3 100.0
desacuerdo
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Recibi suficiente informacion sobre el area donde trabajo y la funcién que
realizo en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

S04

404

30+

Porcentaje

204

T T T
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 4.5: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el
43% de los encuestados considera que estd de acuerdo en que, si recibid
suficiente informacion sobre su drea de trabajo, el 21% de los trabajadores se
muestra indiferente, seguido de un 20%que esta en desacuerdo, el 11% esta
totalmente de acuerdo y el 4% estd totalmente en desacuerdo.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.6

Su capacidad profesional es de acuerdo a las tareas y responsabilidades
asignadas en las Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente

de acuerdo 43 61.4 61.4 61.4

De acuerdo 22 31.4 31.4 929
Vélido Indiferente 1 1.4 1.4 943

En

desacuerdo 4 5.7 5.7 100.0

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Su capacidad profesional es de acuerdo a las tareas y responsabilidades
asignadas en las Sociedad de Beneficencia de Chiclayo
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Figura 4.6: De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el
61% de los trabajadores encuestados considera que estd totalmente de
acuerdo que las tareas y responsabilidades asignadas son de acuerdo a su
capacidad profesional, seguido de un 31% que se encuentra de acuerdo, el
6% de los encuestados esta en desacuerdo con las tareas y responsabilidades
asignadas segun su capacidad profesional, en menor porcentaje podemos
observar con el 1% que se encuentra indiferente ante dicha interrogante.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta




Tabla 4.7

La informacion con la que cuenta es necesaria para realizar su trabajo
con excelencia en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente

de acuerdo 21 30.0 30.0 30.0

De acuerdo 39 55.7 55.7 85 7
Vélido Indiferente 3 43 43 90.0

En

desacuerdo 7 10.0 10.0 100.0

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

La informacion con la que cuenta es necesaria para realizar su trabajo con
excelencia en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo
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se muestran indiferentes ante esta interrogante.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Figura 4.7: De acuerdo con los a los trabajadores encuestados el 56% estan de
acuerdo que cuenta con la informacién necesaria para realizar su trabajo, un 30% esta
totalmente de acuerdo, seguido del 10% que estd en desacuerdo y el 4% opinan que
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Tabla 4.8

Tiene en claro cuales son sus tareas y responsabilidades laborales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente 0
de acuerdo 32 45.7% 45.7 45.7
valido De acuerdo 36 51.4% 51.4 97.1
En
desacuerdo 2 2.9% 2.9 100.0
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Tiene en claro cuales son sus tareas y responsabilidades laborales
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Figura 4.8: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 51% de los
trabajadores encuestados estan de acuerdo que si tienen claro cudles son sus tareas y
responsabilidades laborales, el 46% estan totalmente de acuerdo y en menor porcentaje
con un 3% estan en desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.9

Situacion del ambiente laboral en la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente

de acuerdo 3 4.3 4.3 4.3

De acuerdo 45 64.3 64.3 68.6

Indiferente 11 15.7 15.7 84.3

En

desacuerdo 9 12.9 12.9 97.1

Totalmente

en 2 2.9 2.9 100.0

desacuerdo

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Situacion del ambiente laboral en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo
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Figura 4.9: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 64%
considera que estd de acuerdo con el ambiente laboral que se vive en la sociedad
de beneficencia de Chiclayo, el 16% se muestra indiferente, el 13% en desacuerdo,
el 4% estd totalmente de acuerdo y el 3% estd totalmente en desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.10

Materiales y recursos necesarios de trabajo en las oficinas de la
Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente
de acuerdo 34 48.6 48.6 48.6
De acuerdo 27 38.6 38.6 87.1
Indiferente 5 7.1 7.1 94.3
lid En

Valido desacuerdo 3 4.3 4.3 98.6
Totalmente
en 1 1.4 1.4 100.0
desacuerdo
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Materiales y recursos necesarios de trabajo en las oficinas de la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo
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Figura 4.10: De acuerdo con los datos arrojados por la encuesta nos muestra que
el 49% de los trabajadores considera que esta totalmente de acuerdo con los
materiales y recursos que cuentan las oficinas de trabajo, seguido de un 39% estan
de acuerdo, el 7% de los encuestados se muestran indiferentes, el 4% estan en
desacuerdo y el 1% que es el de menor porcentaje estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.11

Desarrollo de las labores en el tiempo asignado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Totalmente
de acuerdo 48 68.6 68.6 68.6
De acuerdo
valido 21 30.0 30.0 98.6
Indiferente 1 1.4 1.4 100.0
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Figura 4.11: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 69% de los
encuestados considera que estd totalmente de acuerdo que desarrolla sus labores en el
tiempo asignado, el 30% estdn de acuerdo y un menor porcentaje con el 1% se muestran
indiferentes.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.12

Expresion de las opiniones ante los jefes de area de la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente

de acuerdo 20 28.6 28.6 28.6

De acuerdo 39 557 55.7 84.3
Valido Indiferente 3 4.3 4.3 88.6

En

desacuerdo 8 114 11.4 100.0

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Expresion de las opiniones ante los jefes de area de la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo
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Figura 4.12: De acuerdo con los datos arrojados por la encuesta podemos establecer
qgue el 56% de los trabajadores encuestados considera que esta de acuerdo en lo que
respecta a la expresion de sus opiniones ante los jefes de area, el 29% nos dice que estan
totalmente de acuerdo, seguido del 11% estan en desacuerdo y el 4% que se muestran
indiferentes ante dicha interrogante.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4. 13

Definicion de objetivos de trabajo claros y especificos de acuerdo al area
a la que pertenece

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente

de acuerdo 19 27.1 27.1 27.1

De acuerdo 43 61.4 61.4 88.6
Valido Indiferente 2 29 2.9 91.4

En

desacuerdo 6 8.6 8.6 100.0

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Definicion de objetivos de trabajo claros y especificos de acuerdo al area a la que
pertenece
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Figura 4.13: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 61% de los
encuestados se encuentran de acuerdo que los objetivos de trabajo son claros vy
especificos, seguido del 27% que estan totalmente de acuerdo, el 9% estadn en desacuerdo
y el 3% con menor porcentaje se encuentran indiferentes.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4. 14

preocupacion del jefe por conocer las necesidades e intereses del

trabajador
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente
de acuerdo 14 20.0 20.0 20.0
De acuerdo 32 45.7 45.7 65.7
Valido Indiferente 14 20.0 20.0 85.7
En
desacuerdo 10 14.3 14.3 100.0
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Figura 4.14: De acuerdo con los datos arrojados por la encuesta se puede establecer que
el 46% de los trabajadores encuestados estdn de acuerdo que sus jefes se preocupan por
conocer sus necesidades e intereses, el 20% opinan que estan totalmente de acuerdo, con
un mismo porcentaje del 20% de los trabajadores se muestran indiferentes ante esta
interrogante y el 14% nos dice que se encuentran en desacuerdo.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4. 15

Su jefe les trata justamente y evita cualquier tipo de favoritismos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Totalmente

de acuerdo 23 32.9 32.9 32.9

De acuerdo 31 44.3 44.3 771
Vélido Indiferente 12 17.1 171 94.3

En

desacuerdo 4 5.7 5.7 100.0

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Su jefe les trata justamente y evita cualquier tipo de favoritismos
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Figura 4.15: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 44%
de los trabajadores opinan que estan de acuerdo que su jefe les brinda un trato
equitativo, el 33% consideran que estan totalmente de acuerdo con el trato
equitativo que les brindan sus jefes, el 17% se muestran indiferentes y el 6%
opinan que estan en desacuerdo.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.16

Buena comunicacion con los compafieros de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente
de acuerdo 10 14.3 14.3 14.3
De acuerdo 45 64.3 64.3 78.6
Vélido Indiferente 10 14.3 14.3 92.9
En
desacuerdo 5 7.1 7.1 100.0
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Buena comunicacién con los compafieros de trabajo
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Figura 4.16: De acuerdo con los datos obtenidos en la encuesta se puede establecer
que el 64% de los encuestados consideran que estan de acuerdo que existe una buena
comunicacién con sus compafieros de trabajo, el 14% estan totalmente de acuerdo,
el 14% de los encuestados se muestran indiferentes y el 7% que es la menor
proporcién de porcentaje nos indica que estan en desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.17

Trabajo reconocido y valorado en la Sociedad de Beneficencia de

Chiclayo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente
de acuerdo 7 10.0 10.0 10.0
De acuerdo 34 48.6 48.6 58.6
Indiferente 20 28.6 28.6 87.1
- En
Valido desacuerdo 8 11.4 11.4 98.6
Totalmente
en 1 1.4 1.4 100.0
desacuerdo
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Trabajo reconocido y valorado en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo
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Figura 4.17: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 49%de
los trabajadores encuestados consideran que estdn de acuerdo que su trabajo es
reconocido y valorado, seguido de un 29% que nos dicen que se muestran indiferentes,
el 11% estan en desacuerdo, el 10% nos indican que estan totalmente de acuerdo y
con el menor porcentaje del 1% nos dicen que estan totalmente en desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.18

Toma de decisiones propias sin necesidad de consultar a sus jefes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente
de acuerdo 19 27.1 27.1 27.1
De acuerdo 13 18.6 18.6 45.7
Indiferente 13 18.6 18.6 64.3
En
desacuerdo 22 31.4 31.4 95.7
Totalmente
en 3 4.3 4.3 100.0
desacuerdo
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Figura 4.18: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el
31% de los encuestados consideran que estan en desacuerdo que los trabajadores
tomen decisiones sin consultar a sus jefes, el 27% nos indica que esta totalmente
de acuerdo, un 19% se encuentran de acuerdo, con un mismo porcentaje del 19%
se muestran indiferentes y el 4% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.19

Colaboracién de mis compafieros de trabajo para logar un buen

desempefio de labores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente
de acuerdo S 7.1 7.1 7.1
De acuerdo 36 51.4 51.4 58.6
valido Indiferente 26 37.1 37.1 95.7
En
desacuerdo 3 4.3 4.3 100.0
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

labores

Colaboracion de mis compafieros de trabajo para logar un buen desempefio de
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Figura 4.19: De acuerdo con los datos arrojados por la encuesta se puede
establecer que el 51% de los trabajadores consideran que estan en de acuerdo
en cuanto a la colaboracién de sus compafieros de trabajo para lograr un buen
desempeiio laboral en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, seguido de un
37% que se muestra indiferente, el 7% esta totalmente de acuerdo, y el 4%
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Tabla 4.20

Buena comunicacion con los clientes de la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente

de acuerdo 12 17.1 17.1 17.1

De acuerdo 46 65.7 65.7 82.9
Valido Indiferente 9 12.9 12.9 95.7

En

desacuerdo 3 4.3 4.3 100.0

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Buena comunicacién con los clientes de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo
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Figura 4.20: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 66% de
los trabajadores considera que estd de acuerdo que mantiene una buena comunicacion
con los clientes de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, el 17% esta totalmente de
acuerdo, con un 13% nos indican que se muestran indiferentes, y el 4% que es el menor
porcentaje estan en desacuerdo.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.21

Esfuerzo extra para satisfacer a sus cliente interno (comparieros de
trabajo) o externo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente

de acuerdo 13 18.6 18.6 18.6

De acuerdo 42 60.0 60.0 78.6

Indiferente 12 17.1 17.1 95.7

En

desacuerdo 2 2.9 2.9 98.6

Totalmente

en 1 1.4 1.4 100.0

desacuerdo

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Esfuerzo extra para satisfacer a sus cliente interno (comparieros de trabajo) o externo
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Figura 4.21: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 60% de
los trabajadores encuestados consideran que estan de acuerdo en realizar un esfuerzo
extra para satisfacer a sus clientes internos y externos de la Sociedad de Beneficencia
de Chiclayo, seguido de un 19% que estan totalmente de acuerdo, el 17% que se
muestran indiferente, el 3% estdn en desacuerdo y el 1% con menor porcentaje estan
totalmente en desacuerdo.

Fuente: Elaboracidon propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.22

Dar solucion de las inquietudes de los clientes de la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente
de acuerdo 22 31.4 31.4 31.4
De acuerdo 39 55.7 55.7 87.1
Indiferente 9 12.9 12.9 100.0
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Dar solucion de las inquietudes de los clientes de la Sociedad de Beneficencia de
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Figura 4.22: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 56%
de los trabajadores encuestados considera que estan de acuerdo en la solucién de
las inquietudes de los clientes de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, seguido
de un 31% que indican estar totalmente de acuerdo, y con un menor porcentaje del

13% muestran estar indiferentes.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4. 23

Brinda informacién a los clientes sobre los beneficios que cuenta la
Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente

de acuerdo 30 42.9 42.9 42.9

De acuerdo 32 45.7 45.7 88.6
Valido Indiferente 6 8.6 8.6 97.1

En

desacuerdo 2 2.9 2.9 100.0

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Brinda informacién a los clientes sobre los beneficios que cuenta la Sociedad de

Beneficencia de Chiclayo
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Figura 4.23: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 46%
de los trabajadores encuestados opinan que estdn de acuerdo con la informacién
gue brindan a sus clientes a cerca de los beneficios con los que cuenta de la Sociedad
de Beneficencia de Chiclayo, el 43% considera estar totalmente de acuerdo, el 9%
se muestra indiferente, y en el menor porcentaje del 3% opinan estar en

desacuerdo.

)

T
Totalmerte de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.24

Las politicas establecidas en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente

de acuerdo 4 5.7 5.7 5.7

De acuerdo 25 35.7 35.7 41.4

Indiferente 23 32.9 32.9 74.3

En

desacuerdo 17 24.3 24.3 98.6

Totalmente

en 1 1.4 1.4 100.0

desacuerdo

Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Las politicas establecidas en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo
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Figura 4.24: De acuerdo con los datos arrojados por la encuesta se puede
establecer que el 36% de los encuetados consideran que estan de acuerdo con las
politicas establecidas en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, seguido del 33%
gue se muestra indiferente ante las politicas establecidas en la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo, el 24% estan en desacuerdo, el 6% indica estar totalmente
de acuerdo, y con menor porcentaje del 1% estdn totalmente en desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4. 25

Los tramites documentarios son de manera transparentes en la Sociedad
de Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente
de acuerdo 2 2.9 2.9 2.9
De acuerdo 28 40.0 40.0 42.9
Indiferente 28 40.0 40.0 82.9
- En

Valido desacuerdo 8 11.4 11.4 94.3
Totalmente
en 4 57 57 100.0
desacuerdo
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Los tramites documentarios son de manera transparentes en la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo
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Figura 4.25: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 40%de los
encuestados consideran que estdn de acuerdo que los tramites documentarios se llevan
de manera transparente en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, seguido de un 40%
gue opinan mostrarse indiferentes, el 11% articulan estar en desacuerdo, el 6% indican
estar totalmente en desacuerdo y el 3% se muestran totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4. 26

Capacitaciones al personal de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 6 8.6 8.6 8.6
De acuerdo 29 41.4 41.4 50.0
Indiferente 16 22.9 22.9 72.9
. En desacuerdo
Vélido 14 20.0 20.0 929
Totalmente en
desacuerdo 5 71 71 100.0
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Figura 4.26: De acuerdo con los datos arrojados por la encuesta se puede establecer
que el 41% de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo considera
gue esta de acuerdo que reciben capacitaciones, seguido de un 23% que se muestra
indiferente, el 20% esta en desacuerdo, el 9% se encuentra totalmente de acuerdo y
el 7% considera estar totalmente en desacuerdo.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.27

La Sociedad de Beneficencia de Chiclayo brinda incentivos laborales a
su personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente
de acuerdo 3 4.3 4.3 4.3
De acuerdo 23 32.9 32.9 37.1
Indiferente 17 24.3 24.3 61.4
En

valido desacuerdo 18 25.7 25.7 87.1
Totalmente
en 9 12.9 12.9 100.0
desacuerdo
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

La Sociedad de Beneficencia de Chiclayo brinda incentivos laborales a su personal
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Figura 4.27: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 33% de
los encuestados consideran que estan de acuerdo que reciben incentivos laborales por
parte de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, el 26% opinan estar en desacuerdo, el
24% se muestra indiferente ante los incentivos laborales que ofrece la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo, el 13% se encuentra totalmente en desacuerdo y el 4% opina
estar totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 4.28

Esta de acuerdo usted con el salario que recibe

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Totalmente
de acuerdo 1 14 1.4 1.4
De acuerdo 10.0 10.0 11.4
Indiferente 8.6 8.6 20.0
o En
Vaélido desacuerdo 41 58.6 58.6 78.6
Totalmente
en 15 21.4 21.4 100.0
desacuerdo
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Figura 4.28: De acuerdo con los datos obtenidos se puede establecer que el 59%
de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia consideran que estan en
desacuerdo con el salario que reciben, seguido del 21% que estan totalmente en
desacuerdo, el 10% dicen estar de acuerdo con el salario que reciben, el 9% se
muestra indiferente y el con el menor porcentaje del 1% consideran que esta
totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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4.2. Discusioén de los resultados

La presente investigacion tiene como objetivo primordial determinar la relacion entre el
clima laboral y la atencion al cliente en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo - 2016.
Los resultados fueron escogidos del analizar de los resultados estadisticos que nos
permiten analizar nuestros objetivos de estudio.

en la tabla N° 4.9 con respecto a la pregunta situacion del ambiente laboral en la
Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, el 64% de los trabajadores encuestados
respondieron que se encuentran de acuerdo que si existe un buen ambiente laboral,
mientras que el 16% se muestran indiferentes, sequido de un 13% que se muestran en
desacuerdo en cuanto al clima laboral que existe en la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo, por otra parte el 4% esta totalmente de acuerdo y solo el 3% se encuentran
totalmente en desacuerdo, ver en la grafica (Tabla N° 4.9). Sin embargo Subauste (2013)
realizo su investigacion acerca del clima laboral en el area de atencion de Emapa Cariete
2013 — San Vicente de Cafiete. En su investigacion analizo que la existencia de un
adecuado clima laboral repercutira positivamente en el desempefio del trabajo y de la
empresa en general. Por lo tanto un adecuado clima organizacional influira directamente
sobre la gestion de la empresa y en la satisfaccion de sus clientes.

De acuerdo a la investigacion se determind que en la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo existe un ambiente laboral adecuado, pero al mismo tiempo la organizacion
necesita realizar planes de capacitacién, motivacion, incentivos laborales y una

adecuada comunicacion.

De igual modo en la tabla N° 4.20 ante la interrogante existe una buena comunicacion
con los clientes de la Sociedad de Beneficencia, se observa que 66% de los trabajadores
encuestados se encuentran de acuerdo en cuanto a la dimension de la buena
comunicacion gque existe con sus clientes, mientras que el 17 % se encuentran totalmente
de acuerdo, seguido de un 13% que se muestran indiferentes, y solo el 4% que se
encuentran en desacuerdo., ver en la grafica (Figura N° 4.20). En cuanto Urbina (2014)
la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Corporacion Norte S.A.C —
Trujillo. En su investigacion analizo que los clientes perciben la calidad del servicio en
general, como un servicio de calidad media, y que el nivel de satisfaccion de los clientes
se encuentra en un nivel medio. Estos resultados permitieron mejorar la satisfaccion de

los clientes. Por lo expuesto, se concluyé que la calidad de servicio si influye
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favorablemente en la satisfaccion de los clientes de la empresa; “Corporacion Norte

S.A.C”.

Con la investigacion se determin6 que la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo existe
buena atencion al cliente, pero al mismo tiempo la organizacidn necesita brindar mejores
orientaciones a sus clientes y solucionar sus inquietudes en el tiempo que este requiere,

para asi lograr tener una mejor imagen ante el publico.

De igual modo en la grafica 4.6 se les pregunto a los trabajadores si sus tareas y
responsabilidades estan de acuerdo a su capacidad profesional, la encuesta nos dio como
resultado que el 61% de los trabajadores consideran que estan totalmente de acuerdo
que las tareas y responsabilidades asignadas son de acuerdo a su capacidad profesional,
seguido de un 31% que se encuentra de acuerdo, el 6% de los encuestados esta en
desacuerdo con las tareas y responsabilidades asignadas segun su capacidad profesional
y en menor porcentaje podemos observar con el 1% que se encuentra indiferente ante
dicha interrogante. De acuerdo a, Auz y Polonia (2013). Realizo su investigacion en
habilidades sociales y su influencia en el clima laboral en los colaboradores del area de
canales del Banco General Rumifiahui — Ecuador. Llego a la conclusion segun sus
resultados estadisticos manifestaron que existe una correlacion positiva moderada entre
Clima Laboral y Habilidades Sociales, lo que permite afirmar que a mayor nivel de

desarrollo de Habilidades Sociales existira una mejor percepcion del Clima Laboral.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACION



CLIMA LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE
EN LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO - 2016

5. Propuesta de mejora del clima laboral en la Sociedad de Beneficencia de

Chiclayo.

5.1: Presentacion

Del resultado de la presente investigacion se puede establecer la necesidad de
realizar cambios en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo para lograr un buen
clima laboral y la satisfaccién de sus clientes, implementando mejoras en la
gestion de recursos humanos y clima laboral, que permita enfrentar retos y
desafios que este mundo moderno exige. Si la organizacién trabaja en
implementacion de mejoras detectadas a través de la encuesta, podra mejorar sus
procesos de trabajo logrando un ambiente laboral armonioso y asi poder brindar

un servicio de calidad.

5.2. Proposito

Contribuir a mejorar el clima Organizacional en la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo que los trabajadores se sientan comodos con deseos de trabajar, que
exista una relacién armoniosa entre jefe y subordinados, para que asi se logre
cumplir eficientemente las metas y objetivos. Promover vinculos y canales de
comunicacion interna, a través de nuevos enfoques y esquemas de atencion al
publico, utilizacion dptima de la tecnologia de informacion que generen
beneficio y confianza a la colectividad y en la direccion de la organizacion,
promover la solidaridad, comparierismo y el trabajo en equipo.

En el desarrollo del presente capitulo se expone un diagndéstico del clima laboral
de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, asi mismo se incluye una propuesta
de mejora con la que esperamos contribuir al aumento del rendimiento laboral
de la mayoria de los empleados.

La implementacion de esta propuesta de mejora es de exclusiva responsabilidad
de la organizacion; se recomienda que la Gerencia de Recursos Humanos forme

parte activa en el desarrollo de esta.
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5.3. Metodologia

Se tendra en cuenta como marco narrativo y metodoldgico las directivas, que
constituyen Organismos Publicos Descentralizados que se encuentran bajo la
jurisdiccion del Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social y forman parte del
Sistema Nacional para la Poblacion en Riesgo. Se crearon con la Ley N° 26918,
siendo su Organo rector el Instituto Nacional de Bienestar Social, el cual ejerce,
en armonia con las disposiciones que sobre el particular rigen en el Sector
Publico, las funciones de coordinacion, supervisién y evaluacion de la gestion
de las Sociedades de Beneficencia Publica y Juntas de Participacion Social,
cuyos fines primordiales son el desarrollo de los servicios de promocion,
atencion y apoyo social. EI Marco Institucional de las Sociedades de
Beneficencia Publica considera a la Junta de Participacion Social de Moche,
ubicada en el Departamento de La Libertad.

Para cumplir con esta funcién de realizacion del trabajo de investigacion se
busca analizar la influencia de toda esta normativa en el clima laboral de los
trabajadores de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, por lo que debemos de
realizar toda un trabajo basado en los resultados obtenidos que nos permita
mejorar el clima laboral y la atencion al cliente, en donde sin duda el factor
humano es fundamental. Asi tenemos que se atribuyen las acciones siguientes:
Analizar el diagnostico situacional de la las funciones de coordinacion,
supervision y evaluacion de la gestion de las Sociedades de Beneficencia de
Chiclayo y Juntas de Participacion Social, cuyos fines primordiales son el
desarrollo de los servicios de promocidn, atencion y apoyo social.

Analizar las estrategias para determinar los objetivos generales y especificos.
Establecer planes de mejora organizacional, planes de trabajo en equipo, planes

de capacitacion, comunicacion y motivacion.
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5.4. Mision y vision de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

5.4.1. Vision
Institucion moderna y lider en el trabajo interinstitucional, que sirve como
referente en habilidades de programas sociales y actividades productivas, de
manera eficiente e integrada, con sentidos ético, moral y sensibilidad humana,

basado en un enfoque de desarrollo humano integral.

5.4.2. Mision

Atender con calidad a las personas con riesgo fisico, social y moral, impulsando
la equidad de género e igualdad de oportunidades, capacitandolas para su
insercion en la actividad productiva, teniendo como base la eficacia en la

Administracion de su patrimonio y optimizando su rendimiento.

Actualmente, la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, se encuentra organizada
conforme al Decreto Supremo N° 010-2010-MIMDES - Funciones y
Competencias correspondientes a cada uno de los niveles de gobierno respecto
a las sociedades de beneficencia publicas y juntas de participacién social en el
marco del proceso de descentralizacion.

Asimismo, la Sociedad de Beneficencia Chiclayo tiene hoy un desarrollo
institucional manteniendo diferentes actividades productivas de caracter
empresarial que permite optimizar nuestra ayuda social a los sectores de menores
recursos economicos a través del apoyo a la salud, educacién y alimentacion,
principalmente a nifios y mujeres victimas de la violencia familiar.

La gestion de las Sociedades de Beneficencia Plblica y Juntas de Participacion
Social, cuyos fines primordiales son el desarrollo de los servicios de promocion,
atencion y apoyo social.

La Sociedad de Beneficencia de Chiclayo es una institucion de proyeccion social
dedicada a la atencion del nifio, adolescente, adulto mayor y mujer en situacion
de riesgo social; dentro de este contexto para el desarrollo de una de sus
actividades, ha implementado los Centros de Programas Sociales, los cuales
estan ubicados en diferentes puntos de la ciudad.

La atencidn que brindan los Centros de Programas Sociales esta dirigido a nifias,

nifios, adolescentes y adultos mayores en situacion de pobreza extrema o en
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riesgo social; contribuyendo a mejorar la calidad de vida de la poblacién
objetivo, a traves de acciones preventivas promocionales tendientes al desarrollo
integral de la familia. Tratando de lograr la inclusién social, equidad de género
e igualdad de oportunidades.

Contribuir a mejorar el desarrollo integral del nifio, adolescente, mujer y adulto
mayor en riesgo, a través de actividades psicosocio formativos preventivas en el
que se integre a la familia como herramienta fundamental de cambio,
fomentando una cultura de normas y valores; asi como también brindar
orientacion de atencidn bésica sobre casos de violencia familiar y /o sexual.
Actividades Generales

Promocién y Difusién de los Centros de Programas Sociales.

Evaluacion Social, Nutricional, Académica y Psicoldgica de la Poblacion.
5.5. Objetivos de la propuesta
Objetivo general

Ofrecer a la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo herramientas que seran de
gran utilidad, para mejorar su Clima laboral en la organizacion, a través de la
implementacion de nuevas técnicas de, capacitacion, motivacion, trabajo en
equipo y Comunicacién con la finalidad de aumentar la satisfaccion de los
empleados para conseguir un mejor rendimiento en todos los aspectos laborales

a asi lograr mantener un ambiente laboral armonioso

Objetivos especificos

Recomendar capacitaciones especificas para los empleados en areas criticas de

mayor deficiencia.

Implementar un nuevo sistema de comunicacion organizacional.
Implementar programas de motivacion

Todos estos objetivos deben cumplirse en un periodo un tiempo determinado,

tras el cual el trabajador se sentira satisfecho de su contribucion al logro del
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mismo. Por eso los objetivos deben ser medibles, que brinden un desafio al

trabajador pero a la misma vez sean viables.

5.6. Importancia y beneficios de la propuesta

La importancia de la propuesta es promover un clima laboral agradable en donde
los trabajadores se sientan en un ambiente agradable, armonioso para realizar sus
labores de trabajo y brindar lo mejor de sus capacidades dentro de sus funciones
que les corresponde desarrollar en beneficio de la mejor atencion a sus clientes
para realizar diferentes tramites y apoyos sociales. La funcion del haber cumplido
demostrara al nivel gerencial y a la sociedad que se cumplen de manera
armoniosa Yy en equipo las funciones que desarrollan cada trabajador. Se atribuye
por ello la preocupacion que debe existir entre la gerencia por la innovacién de
equipos de trabajo y por la capacitacion permanente a su personal.

5.7. Factores del clima laboral que influyen en la atencion al cliente

Existen una serie de factores relacionados con el clima laboral que influye en la
atencion al cliente de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia de

Chiclayo, como son.

La motivacion: la motivacion es algo esencial de la Sociedad de Beneficencia
de Chiclayo, y de toda organizacion ya sea publica o privada, esto tiene que ver
basicamente en lo econémico o remunerativo. Por eso es de suma importancia

tenerlo en cuenta sobre todo si se trabaja para lograr objetivos.

Adecuacion/ ambiente de trabajo: el trabajador debe sentirse comodo en el
ambiente de trabajo, ya que si se tiene mayores posibilidades de desarrollar
adecuadamente su labor. La adecuacion al puesto consiste en incorporar en un
cargo especifico de trabajo al trabajador que tenga los conocimientos, habilidades
y experiencia necesaria para realizar excelentemente sus funciones asignadas, en
donde se sienta motiva e interesado por las labores que realizara para que

desarrolle todas sus habilidades aprendidas.

Reconocimiento del trabajo: el reconocimiento del trabajo es una de las
funciones méas importantes de la motivacion al personal, ya que su jefe se siente

contento con su equipo de trabajo y lo felicita y lo hace sentir parte de los logros
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alcanzados por la organizacion. Si no existe un reconociendo a los colaboradores
en la organizacion esto permitird que el trabajador se sienta desmotivado y no
realice su trabajo a cabalidad.

Participacion del trabajador: cuando un trabajador participa en la planeacion
y control de sus actividades se siente mas valorado y en confianza ya que esto le
hace sentir parte de la empresa. Por otro lado es un gran aporte que el mismo
trabajador planifique sus actividades ya que se conoce a si mismo y sabe cuales
son sus cualidades y habilidades que posee para realizar muy bien sus labores,
por lo tanto quien puede proponer mejoras o modificaciones mas efectivas es el

mismo trabajador.

La formacion y el desarrollo personal: los colaboradores se sienten muy
motivados por su crecimiento personal y profesional dentro de la empresa, de
manera que si su formacion contribuira al alto nivel de rendimiento en sus tareas
asignadas. Las ventajas seran mucho mejor en el aspecto de autoestima, la

satisfaccion laboral, mejor desempefio en el puesto, y rotacion de cargos.

Plan de capacitacion: para determinar con claridad en que aspectos es que se
necesita capacitar al personal es necesario contar con un plan de capacitacion y
un plan de mejora para poder incidir en lo que se bebe capacitar para mejorar el

clima laboral de los trabajadores.

5.8. Claves para mejorar el clima laboral

El clima laboral se debe mejorar para que exista un ambiente de armonia y
satisfaccion laboral dentro de la organizacion, para que el trabajador se sienta
satisfecho y comodo y asi realice mejor sus funciones contribuyendo al logro de
los objetivos de la organizacion, para ello consideramos fundamental establecer
los supuestos a cumplirse.

Atencidn a las relaciones interpersonales: es importante conocer como el trato
asi el personal de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, incluso el del jefe
frente a todo su personal, de aqui parte la disposicion para realizar bien sus
labores, ya que si el trabajador es tratado de una manera adecuada y valorada se

sentird en confianza e identificado con la organizacion.
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La comunicacion interna: debemos generar canales de comunicacion interna
que permitan el diagnostico de las buenas relaciones internas entre el personal y
asi mismo de estos con los directivos.

El saber escuchar es un elemento fundamental de la comunicacion. Hacerlo de
una manera activa y responsable genera un impacto en ti, en los demas y en los
que te rodean y puedan logran una buena comunicacion juntos, ademas escuchar
las ideas, inquietudes de los miembros del equipo o area de trabajo y todo el
personal son lo esencial para fomentar el buen clima laboral dentro de la

organizacion y asi estos transmitan a sus colaboradores.

Igualdad y solidaridad: es importante que el trato al personal se igual para todos
evitar el favoritismo porque eso creara rivalidades, envidias y discusiones dentro
del equipo de trabajo, de fomentarse la solidaridad y el compafierismo ya que
mediante esto se lograr eficazmente los objetivos de organizacién, y para ello se
debe fomentar el trabajo en equipo y reuniones de caracter social en el que se

involucren todos los colaboradores sin distincion alguna.

5.9. Justificacion de la propuesta

Todas las empresas se esfuerzan por tener un agradable ambiente de trabajo que
sea favorable para el desarrollo de las actividades diarias de todos los
trabajadores. Es por eso que el Clima laboral debe evaluarse y restablecer
constantemente, y aprovechar al méximo la utilizacion de todos los recursos
disponibles. Por lo antes mencionado estamos conscientes que la implementacion
de nuestra propuesta no puede llevarse a cabo en un periodo menor a 6 meses y
que el proposito de la misma es mejorar el ambiente de trabajo, ademas de lograr
un cambio positivo en la percepcién los empleados hacia la organizacion, que
esperamos se refleje en una relacion laboral mas armoniosa y agradable entre

todo el personal de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.
5.10. Esquema de la propuesta

Para dar a conocer la propuesta y ofrecer una vision clara y ordenada, se presenta

en forma esquematizada las principales etapas o puntos que la conforman.
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Primera Etapa: se identifican las deficiencias del Clima laboral de la Sociedad
de Beneficencia de Chiclayo, se estableceran las bases por las cuales se toma a
consideracion una aplicacion de la propuesta, tomando en cuenta los problemas
mas significativos de los empleados, los cuales fueron descubiertos dentro de

nuestra investigacion de campo a través de nuestra encueta realizada.

Segunda Etapa: Programas de Capacitacion, se propone poner en accion todos
los programas de capacitacion propuestos para mejorar el desempefio laboral de
los trabajadores. Nuestra meta es proveer a los empleados de la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo con el entrenamiento actualizado necesario, en su area
de trabajo, para que estos puedan ser capaces de desarrollar al maximo todo su

potencial y habilidades dentro de sus actividades laborales en la organizacion.

Tercera Etapa: se propone la implementacion simultdnea de los nuevos
programas de motivacion, y este es nuestro punto de partida, ya que esperamos
que todos los empleados formen parte activa de este programa, ya que la
motivacion laboral es la herramienta que nos permite aumentar el interés y

desempefio de los empleados en su trabajo.

Cuarta Etapa: posterior a la etapa de motivacion, proponemos una mejora en la
comunicacion, implementado un nuevo sistema del cual tienen que formar parte
todos los empleados. Se piensa que una comunicacion cruzada es lo mas
conveniente para esta institucion, ya que en la actualidad su forma de
comunicarse es obsoleta y burocratica. Es deseable que en la actualidad, un
documento u otro, no solamente la pueda firmar un jefe de departamento o

gerente.
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5.11: Cronograma de actividades y presupuesto

ACTIVIDADES 2017 PRESUPUESTO
MIA |M |J J A (Soles S/.)

Determinar las areas cuyos trabajadores 100.00
van a ser capacitados X
-encargado: jefe de cada area
Elaborar planes de capacitacion para el 200.00
personal administrativo X
Temas: Liderazgo, comunicacion asertiva,
toma de decisiones, trabajo en equipo.
Compra de los materiales para la 300.00
capacitacion X
Aplicar los programas de capacitacion 6000.00
para los trabajadores (capacitacion por X X X
area)

L X X X X 1000.00
Programas de motivacion

- Incentivos laborales
- Formacién del desarrollo personal
7,600.00
Total
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



6.1. Conclusiones
Se concluye, a través del estudio realizado que existe evidencia estadistica que
determina la relacion entre el clima laboral y la atencion al cliente en la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo - 2016.
Los resultados obtenidos en cuanto a identificar el clima laboral en la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo, podemos concluir que el 64% de los trabajadores opinan que
estdn de acuerdo con que si existe un buen ambiente laboral en la sociedad de
beneficencia de Chiclayo, seguido de un 16%que se muestra indiferente, el 13% en
desacuerdo, el 4% esta totalmente de acuerdo y con menor porcentaje del 3% que estan
totalmente en desacuerdo. Pero hay que tener en cuenta muchos aspectos que afectan el
clima laboral y los cuales deben ser tomados en cuenta y evaluar como son: sienten que
su trabajo muchas veces no es reconocido ni valorado, no pueden tomar decisiones sin
antes haber consultado con sus jefes, el compaferismo y solidaridad muchas veces no
se practica, las politicas establecidas no son muy aceptadas por los trabajadores, las
capacitaciones y motivaciones no son las adecuadas, los trabajadores se encuentran
insatisfechos en cuanto al salario que reciben, dichas situaciones deben ser solucionadas
para crear un ambiente laboral armonioso.
En lo que respecta a como es la atencion al cliente de acuerdo a los resultados obtenidos
podemos indicar gque la atencién al cliente de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo
se brinda de una manera adecuada ya que el 66% de los trabajadores considera que esta
de acuerdo que mantiene una buena comunicacion con los clientes con sus clientes, en
segundo lugar con un 17% que esta totalmente de acuerdo, seguido de un 13% que nos
indican que se muestran indiferentes, y el 4% que es el menor porcentaje estan en
desacuerdo. No hay que olvidad que hoy en dia se requiere mejorar la calidad de
atencién que se le brinda al cliente constantemente ya que es una imagen o impresion
que el usuario se lleva de la organizacion.
El clima laboral evidentemente influye en la atencién a los clientes de la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo, puesto que existen factores producidos en la misma
organizacion que intervienen directamente en la atencion al cliente.
Después de haber analizados los resultados obtenidos por las encuestas hechas a los
trabajadores, la metodologia que se emplearia sera programas de capacitacion,

motivacidn, mejoramiento de la comunicacion y fomentar en trabajo en equipo.
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6.2. Recomendaciones
Se recomienda hacer evaluacion en cuanto al clima laboral de la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo para asi poder obtener informacion necesaria que les permita
tomara acciones de medida de correccidn, para asi mejorar el ambiente laboral y este se
vea reflejado en la excelente atencion al cliente.
Con la finalidad de seguir mejorando la buena atencion al cliente se le recomienda
implementar programas de comunicacion en la empresa, al mismo tiempo mejorar las
politicas de la organizacién, ademas del suficiente conocimiento que el trabajador tenga
de su area para que asi logre dar una muy buena orientacion al cliente.
Se le recomienda considerar los resultados obtenidos en la investigacion para tomar
medidas de correccion que favorezcan a la mejora del clima laboral y atencion al cliente
de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.
Se le recomienda implementarla metodologia propuesta que consta de programas de
capacitaciones y trabajo en equipo motivacion a través del reconocimiento para el
trabajador por sus logros obtenidos y por su excelente desempefio laboral, asi como
programas de colaboracion y compafierismo, para asi lograr integrar mas a los

trabajadores y fomentar la solidaridad y el compafierismo.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

TITULO: CLIMA LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO - 2016

OBJETIVOS

PROBLEMA

HIPOTESIS

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

General

Determinar la relacion entre
el clima laboral y la atencion
al cliente en la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo -
2016.

ESPECIFICOS:

Identificar el clima laboral en
la Sociedad de Beneficencia
de Chiclayo.

Analizar como es la atencién
al cliente en la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo.

Relacionar el clima laboral
con la atencion al cliente en
la Sociedad de Beneficencia
de Chiclayo.

Proponer una metodologia
clima laboral para mejorar la
atencién al cliente en la
Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo

¢,Cual es la relacion entre clima
laboral, y atencion al cliente en la
Sociedad de Beneficencia de

Chiclayo?

General:

H O: Existe relacion
entre el clima laboral
y la atencién al
cliente del personal
la  Sociedad de
Beneficencia de

Chiclayo.

CLIMA LABORAL

Cooperacion

Estructura

Relaciones

Conflictos

Responsabilidad

Recompensas

¢ Cuando usted ingreso a laborar en la Sociedad
de Beneficencia de Chiclayo se sintié bienvenido?
SAl unirme a la sociedad de beneficencia de
Chiclayo, recibi suficiente informacion sobre el
area donde trabajo a la funcion que realizo?

¢ Cuento con la informacién necesaria para realizar
su trabajo con excelencia?

¢;Tiene usted claro cudles son sus tareas y
responsabilidades laborales?

¢Mi jefe es claro y especifico cuando define mis
objetivos de trabajo o los del area a la que
pertenezco?

¢Usted esta de acuerdo con las politicas
establecidas En la sociedad de beneficencia de
Chiclayo?

¢Dispone usted de los materiales y recursos
necesarios para realizar su trabajo?

¢En la sociedad de beneficencia de Chiclayo
existe Un buen ambiente laboral?

¢Mantiene una comunicacién con sus compafieros
de trabajo?

¢Cuenta usted con la colaboracién de sus
comparfieros de trabajo en el buen desempefio de
sus labores?

¢Su trabajo es reconocido y valorado?

¢Expresa usted sus opiniones ante sus jefes?

¢Su jefe lo trata justamente y evita cualquier tipo
de favoritismo?
¢Los tramites de la sociedad de beneficencia de

Chiclayo se llevan a cabo de manera
transparente?
¢Su  jefe se preocupa por conocer mis

necesidades e intereses?
¢Puede usted tomar decisiones propias sin

necesidad consultar a su jefe?

¢Cumple usted con sus labores en el tiempo
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asignado?

¢ Su capacidad profesional esta de acuerdo con las
tareas y responsabilidades asignadas?

¢Recibe usted capacitaciones por parte de la
Sociedad de Beneficencia de Chiclayo?

¢La Sociedad de Beneficencia de Chiclayo cuenta
con incentivos laborales?

¢ Esté de acuerdo usted con su salario que recibe?

ATENCION AL Actitud
CLIENTE
Comunicacion
ALCANCE : DISENO POBLACION MUESTRA

La investigacion tiene un enfoque
descriptivo del tipo no experimental,

transversal

Descriptivo-propositivo

M —> 0 —> P

M: Muestra.

O: Observacién de variables.

P: Propuesta de servuccion para mejorar la
atencién al cliente.

esta conformada por los
(70) trabajadores de la
Sociedad de Beneficencia
de Chiclayo.

Esta conformada por

los trabajadores de la

Sociedad de
Beneficencia de
Chiclayo; es decir

son 70 trabajadores.

Larecoleccion de datos se realizara
mediante la encuesta debidamente
validada por diferentes expertos,
basada en un cuestionario con
medicién en escala de Likert de 1 a 5.

¢ Trata usted de solucionar las inquietudes de los
clientes de la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo?

¢;Se encuentra dispuesto a realizar un esfuerzo
extra para satisfacer a sus clientes de la Sociedad
de Beneficencia de Chiclayo?

¢Mantiene una buena comunicaciéon con los
clientes de la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo?

¢Da a conocer a sus clientes sobre los beneficios
gue cuenta la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo?

Fuente:Elaboracion,propia.
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CLIMA LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA

SOCIEDAD DE BENEFICENCIA CHICLAYO - 2016

SEXO: Femenino Masculino
EDAD:
Menos de Entre 25y Entre 36 y Entre 46 y 55 Mas de 56
25 afios 35 anos 45 afos anos afos
ANTIGUEDAD LABORAL:
2 afos o De3ab De 6 a 10 De 11 a 15 Mas de 15
menos anos anos anos afos

MARQUE CON UNA “X” SEGUN LAS ALTERNATIVAS CORRESPONDIENTES

TA: Totalmente de acuerdo

D: Desacuerdo  TA: Totalmente en desacuerdo

A: Acuerdo |: Indiferente / ni de acuerdo ni en desacuerdo

TA

TD

Cuando usted ingreso a laborar en la Sociedad de Beneficencia
Chiclayo se sintid Bienvenido

Al unirme a la Sociedad de Beneficencia Chiclayo, recibi suficiente
informacion sobre el rea donde trabajo v 1a funcidn que realizo

Su capacidad profesional esta de acuerdo alas tareas y
responsabilidades asignadas

Cuento con la informacion necesaria para realizar su trabajo con
excelencia

Tiene usted claro cudles son sus tareas y responsabilidades
laborales

En la Sociedad de Beneficencia Chiclayo existe un buen ambiente
|aboral

Dispone usted de los materiales y recursos necesarios para
realizar su trabajo

Cumple usted con sus labores en el tiempo asignado

Expresa usted sus opiniones ante sus jefes

Mi jefe es claro y especifico cuando define mis objetivos de frabajo
0 los del area a la que pertenezco

Su jefe se preocupa por conecer mis necesidades e intereses

Su jefe lo trata justamente y evita cualquier tipo de favoritismos
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TA

Mantiene una buena comunicacion con sus comparieros de
trabajo

Su frabajo es reconocido y valorado

Puede usted fomar decisiones propias sin necesidad de consultar
con su jefe

Cuenta usted con la colaboracion de sus comparieros de frabajo
en el buen desempefio de sus labores

Mantiene una buena comunicacion con los clientes de la Sociedad
de Beneficencia Chiclayo

Se encuentra dispuesto a realizar un esfuerzo extra para
satisfacer a sus cliente intemo [compaﬁeros de trabajo) o externo

Trata usted de solucionar las inguietudes de los clientes de la
Sociedad de Beneficencia Chiclayo

Da a conocer a sus clientes sobre los beneficios que cuenta la
Sociedad de Beneficencia Chiclayo

Usted esta de acuerdo con las politicas establecidas en la
Soriedad de Beneficencia Chiclayo

Los tramites de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo se llevan a
cabo de manera fransparenie

Recibe usted capacitaciones por parte de la Sociedad de
Beneficencia Chiclayo

La Sociedad de Beneficencia Chiclayo cuenta con incentivos
laborales

Esta de acuerdo usted con el salario que recibe
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Aplicacion de la encuesta

Figura 29: La aplicacion de la encuesta se realizd en la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo

Aplicacion de la encuesta

Figura 30: la aplicacion de la encuesta se realizd en la Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo.
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CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

Y _jweTF- é"nrt7u¢ Urbow €.

2. ESPECIALIDAD

Aedmonr s e cleds

3. TITULO Y GRADO ACADEMICO OBTENIDO

Hleprster.

4. EXPERIENCIA (ANOS)

Fanms ctocepe e Unners oy

(MWVorS 104p SeTTon o= 1Pa0)

Do FE c)w/,c._, oo e

mmvwmmumummumu

FERNANDEZ DAVILA GLENDY ELIZABETH
GONZALES DUAREZ NEYDA GRACIELA

B. INSTRUMENTO EVALUADO

C. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 25 preguntas y ha
sldoeonsvuido.umndomannuhmsién
de la literatura, luego del juicio de expertos
que determinard la validez de contenido serd
sometido a prueba de plioto para el clculo de
hmﬁmuwmdmﬂdemdcdhdc
Crombach y finalmente sera aplicado a las
unldadudoanllsbdouum:w.

7. FIRMAY DNI

S ' _je%é?/?o o

/
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8. INSTRUCCIONES

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” SI ESTA DE
"ACUERDO” O CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDO”, S| ESTA EN DESACUERDO POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

9. PREGUNTAS
Cuando usted ingreso a laborar en Ae) o(
la Sociedad de Beneficencia
Chiclayo se sintié Bienvenido SUGERENCIAS:
Al unirme a la Sociedad de A(F) D(
Beneficencia Chiclayo, recibi
suficiente informacion sobre el area | SUGERENCIAS:
donde trabajo y la funcién que
realizo
‘t

. Su capacidad profesional esta de A D(
acuerdo a las tareas y
responsabilidades asignadas SUGERENCIAS:

=

. Cuentélcon la informacion AT D(
necesaria para realizar su trabajo
con excelencia SUGERENCIAS:

5l

. Tiene usted claro cudles son sus AT D(
tareas y responsabilidades
laborales SUGERENCIAS:
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mis necesidades e intereses

En la Sociedad de Beneficencia ALY o( )
Chiclayo existe un buen ambiente
laboral SUGERENCIAS:
Dispone usted de los materiales y Al &9 o( )
recursos necesarios para realizar
su trabajo SUGERENCIAS:
Cumple usted con sus labores en el Al o( )
tiempo asignado
SUGERENCIAS:
. Expresa usted sus opiniones ante Al o( )
sus jefes
SUGERENCIAS:
Mi jefe es claro y especifico Al e D( )
cuando define mis objetivos de
trabajo o los del area a la que SUGERENCIAS:
pertenezco
11 Sujefe se preocupaporconocer | A(Ly— O( )
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12. Su jefe lo trata justamente y evita Al A D(
cualquier tipo de favoritismos
SUGERENCIAS:
z
13. Mantiene una buena comunicaciéon Al 1 D(
con sus compafieros de trabajo
SUGERENCIAS:
=g
14. Su trabajo es reconocido y Al T D(
valorado
SUGERENCIAS:
15. Puede usted tomar decisiones A(/f/ D(
propias sin necesidad de consultar
con su jefe SUGERENCIAS:
16. Cuenta usted con la colaboracién Al) D(
de sus compafieros de trabajo en
el buen desempefio de sus labores | SUGERENCIAS:
>
17. Mantiene una buena comunicacion Al7) D(
con los clientes de la Sociedad de
Beneficencia Chiclayo SUGERENCIAS:
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18. Se encuentra dispuesto a realizar

Al 4

o

un esfuerzo extra para satisfacer a
sus cliente interno (compafieros de | SUGERENCIAS:
trabajo) o externo
p

19. Trata usted de solucionar las A7) D
inquietudes de los clientes de la
Sociedad de Beneficencia Chiclayo | SUGERENCIAS:

20. Da a conocer a sus clientes sobre AL o(
los beneficios que cuenta la
Sociedad de Beneficencia Chiclayo | SUGERENCIAS:

=

21. Usted esta de acuerdo con las AT D
politicas establecidas en la
Sociedad de Beneficencia Chiclayo | SUGERENCIAS:

22. Los tramites de la Socledad de A ol
Beneficencia Chiclayo se llevan a
cabo de manera transparente SUGERENCIAS:

23. Recibe usted capacitaciones por Al A D
parte de la Sociedad de
Beneficencia Chiclayo SUGERENCIAS:

128



24. La Sociedad de Beneficencia Al 4 o(
Chiclayo cuenta con incentivos
SUGERENCIAS:
P
25. Esta de acuerdo usted con el A( 1 D(
salario que recibe
SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO: N* TA: N*TD:
COMENTARIOS GENERALES:
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CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

éﬁW%&Mﬁ@#wf?

2. ESPECIALIDAD

@JM w's ?:ﬂ C/CC;

3. TITULO Y GRADO ACADEMICO OBTENIDO

6Aws

Uiverc1dod Sevior de St pac

//@cw ua

TITULO DE LA INVESTIGACION

G‘AMYNWB‘MAMMMNMWH
BENEFICENCIA CHICLAYO - 2016

A. NOMBRE DE LOS TESISTAS

FERNANDEZ DAVILA GLENDY ELIZABETH
GONZALES DUAREZ NEYDA GRACIELA

B. INSTRUMENTO EVALUADO

C. DETALLE DEL INSTRUMENTO

Elhutmnwmudcupmmym
sido construido, teniendo en cuenta la revision
dablunnn.hmddju:bdcunnos
que determinard la validez de contenido serd
sometido a prueba de piloto para el célculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Crombach y finaimente serd aplicado a las
Mﬂ“kb«ubw.

o

BoR¥o538

Cest del Yolceo Hoadpuo
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8. INSTRUCCIONES

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” SI ESTA DE
“ACUERDO” O CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDO”, SI ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

9. PREGUNTAS
1. Cuando usted ingresé a laborar en AlS) D( )
la Sociedad de Beneficencia
Chiclayo se sinti6 Bienvenido SUGERENCIAS:
2. Alunirme a la Sociedad de A(X) o( )

suficiente informacion sobre el area | suUGERENCIAS:

3. Su capacidad profesional esta de A(X) D( )
acuerdo a las tareas y

4. Cuento con la informacion Al X) D( )
necesaria para realizar su trabajo
con excelencia SUGERENCIAS:

5. Tiene usted claro cuales son sus A(X) D( )
tareas y responsabilidades
laborales SUGERENCIAS:
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o(f}t“

. En la Sociedad de Beneficencia A(X) D( )
Chiclayo existe un buen ambiente
laboral SUGERENCIAS:

. Dispone usted de los materiales y Al(<) D( )
recursos necesarios para realizar
su trabajo SUGERENCIAS:

. Cumple usted con sus labores en el Al ) D(>)
tiempo asignado

sucerenaias: __ (Cutbor Fyo Lot

. Expresa usted sus opiniones ante A(X) o( )
sus jefes
SUGERENCIAS:
)
Mi jefe es claro y Al ) D(X)
define mis de
trabajo o los del drea 4 laque &’ SUGERENCIAS:
m o)
¥ ¢
s Ve’
o
-\ — N
Su jefe se preocupa por conocer AL ) ol )
necesidades e intereses
SUGERENCIAS:
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12. Su jefe lo trata justamente y evita
cualquier

ALK

tipo de favoritismos
SUGERENCIAS:
13. Mantiene una buena comunicacion A(X) D(
con sus compafieros de trabajo
SUGERENCIAS:
14. Su trabajo es reconocido y A(X) D(
valorado
SUGERENCIAS:
15. Puede usted tomar decisiones A(X) D(
propias sin necesidad de consultar
con su jefe SUGERENCIAS:
16. Cuenta usted con la colaboraciéon A(X) D(
de sus compafieros de trabajo en
el buen desempefio de sus labores | SUGERENCIAS:
17. Mantiene una buena comunicacion A(X) D(
con los clientes de la Sociedad de
Beneficencia Chiclayo SUGERENCIAS:
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18. Se encuentra dispuesto a realizar Al X) D
un esfuerzo extra para satisfacer a
sus cliente interno (compafieros de | SUGERENCIAS:
trabajo) o externo

19. Trata usted de solucionar las AlYX) D(
inquietudes de los clientes de la
Sociedad de Beneficencia Chiclayo | sUGERENCIAS:

20. Da a conocer a sus clientes sobre A(X) o
los beneficios que cuenta la
Sociedad de Beneficencia Chiclayo | sUGERENCIAS:

21. Usted esta de acuerdo con las A(X) D(
politicas establecidas en la
Sociedad de Beneficencia Chiclayo | sUGERENCIAS:

22. Los tramites de la Sociedad de A(X) D(
Beneficencia Chiclayo se llevan a
cabo de manera transparente SUGERENCIAS:

23. Recibe usted capacitaciones por A(X) o
parte de la Sociedad de
Beneficencia Chiclayo SUGERENCIAS:
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24. La Sociedad de Beneficencia AR o( )
Chiclayo

cuenta con incentivos

25. Esta de acuerdo usted con el A(X) o( )
salario que recibe
SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO: NTa_ 23 w002
'lCA:sé’fW ;‘)‘0 de lta Gu«[lbfklgaurg)

| S2 s cousioudn Volidew doo puguaTer bu teg
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CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

2. ESPECIAUDAD

ffm ma ‘&MU) ﬂéﬂ)ﬁﬁ"f
/]

pﬁz- i ﬁp[m.{m'Séﬁa'o;

3. TITULO Y GRADO ACADEMICO OBTENIDO

DeeLT

4. EXPERIENCIA (ANOS)

;' anv)

S. INSTITUCION DONDE LABORA

(Vs<

J«/( c_ll D PP Anix

TiTULO D INVESTIGACION

“CLIMA LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA SOCIEDAD DE
BENEFICENCIA CHICLAYO - 2016

A. NOMBRE DE LOS TESISTAS

FERNANDEZ DAVILA GLENDY ELIZABETH
GONZALES DUAREZ NEYDA GRACIELA

B. INSTRUMENTO EVALUADO

C. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 25 preguntas y ha
sido construido, teniendo en cuenta la revision
de la literatura, luego del juicio de expertos
que determinard la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Crombach y finalmente sera aplicado a las

kunid\ades de anélisis? esta investigacion.

7. FIRMAY DNI
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8. INSTRUCCIONES

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” 5! ESTA DE
“ACUERDO" O CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDO”, S| ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

9. PREGUNTAS

1. Cuando usted ingreso a laborar en A (/]/ D{ )
la Sociedad de Beneficencia ’
Chiclayo se sintio Bienvenido SUGERENCIAS:

2. Alunirme a la Sociedad de ALS) ol )
Beneficencia Chiclayo, recibi
suficiente informacion sobre el drea | SUGERENCIAS:
donde trabajo y la funcién que
realizo

/_z

3. Su capacidad profesional esta de ) D{ )
acuerdo a las tareas y
responsabilidades asignadas SUGERENCIAS:

4. Cuento con la informacién oAl ) o( )
necesaria para realizar su trabajo
con excelencia SUGERENCIAS:

5. Tiene usled claro cuales son sus . /5«[ ) Dl )
tareas y responsabilidades
laborales SUGERENCIAS:
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6. En la Sociedad de Beneficencia Al ) D(
Chiclayo existe un buen ambiente J
laboral SUGERENCIAS:
P
Z
7. Dispone usted de los materiales y A (/1 D(
recursos necesarios para realizar |
su trabajo SUGERENCIAS:
/
8. Cumple usted con sus labores en el A (/ ) D(
tiempo asignado
SUGERENCIAS:
9. Expresa usted sus opiniones ante Al ) D(
sus jefes
SUGERENCIAS:
10. Mi jefe es claro y especifico Al ) D(
cuando define mis objetivos de
trabajo o los del area a la que SUGERENCIAS:
pertenezco
> ”~
-~
11. Su jefe se preocupa por conocer AL) D(

mis necesidades e intereses

SUGERENCIAS:
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12. Su jefe lo trata justamente y evita By ‘A( ) D(
cualquier tipo de favoritismos
SUGERENCIAS:
e
13. Mantiene una buena comunicacién A D(
con sus companeros de trabajo
SUGERENCIAS:
14. Su trabajo es reconocido y Al ) D(
valorado ~
SUGERENCIAS:
=
15. Puede usted tomar decisiones lyf D(
propias sin necesidad de consultar s
con su jefe SUGERENCIAS:
16. Cuenta usted con la colaboracion l},&’ 3 ) D(
de sus companeros de trabajo en
el buen desempeno de sus labores | SUGERENCIAS:
17. Mantiene una buena comunicacion A ) D(
con los clientes de la Sociedad de
Beneficencia Chiclayo r SUGERENCIAS:
N Z
\ /
. —
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18. Se encuentra dispuesto a realizar| |- Al ) D
un esfuerzo extra para satisfacer a
sus cliente interno (companieros de | SUGERENCIAS:
trabajo) o externo
19. Trata usted de solucionar las Al ) D(
inquietudes de los clientes de la
Sociedad de Beneficencia Chic/la SUGERENCIAS:
20. Da a conocer a sus cﬂenggs'ﬁobre Al ) D(
los beneficios que cuenta’la
Sociedad de Beneficencia Chiclayo | SUGERENCIAS:
21. Usted esta de acuerdo con la Al ) D(
politicas establecidas en la
Sociedad de BeneficenciaChiclayo | SUGERENCIAS:
22. Los tramites de la Socieddd de Al ) D
Beneficencia Chiclayo 5 llevan a
cabo de manera transparente SUGERENCIAS:
/
/
(/
v /
23. Recibe usted capacitaciones por Al ) D(
parte de la Sociedad de
Beneficencia Chiclayo SUGERENCIAS:
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24. La Sociedad de Beneficencia Al ) o( )
Chiclayo cuenta con incentivos
laborales SUGERENCIAS:
. |
25. Esta de acuerdo usted oo}\él Al ) D( )
salario que recibe N\
,"\ SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO: N* TA: N° TD:
COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES: -
,/.
/
///'\ r f

141



[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION -

Yo, HEREDIA LLATAS FLOR DELICIA, Coordinadora de Investigacion de la EAP Administraciéon y
revisor de la Investigacién aprobada mediante Resolucion N° 1020 presentada por las egresadas
FERNADEZ DAVILA GLENDY ELIZABETH Y GONZALES DUAREZ NEYDA GRACIELA autoras de la
Investigacion titulada: CLIMA LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO - 2016. Puedo constar que la misma tiene un indice de
similitud del 13% verificable en el reporte final del anélisis de originalidad mediante el programa

URKUND.

Por lo que concluyo que la Investigacidon cumple con los lineamientos establecidos en la Resolucion
Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar plagio y uso de URKUND en la USS,
para el afio 2017.

Pimentel, 20 de marzo de 2018

7
Mg. Heredia Llatas Flor Delicia
DNIN°® 41365424
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(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: FERNANDEZ DAVILA & GONZALES DUAREZ.docx (D36755413)
Submitted: 3/20/2018 5:32:00 PM

Submitted By: fheredia@crece.uss.edu.pe

Significance: 13%

Sources included in the report:
FERNANDEZ DAVILA & GONZALES DUAREZ.docx (D36647624)
Instances where selected sources appear:

8
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'[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N° T1-Cl-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 28 de Noviembre del 2017

Sefiores

Centro de Informacién
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

Los suscritos:

Fernandez Davila Glendy Elizabeth, con DNI: 47783591.

Gonzales Duarez Neyda Graciela, con DNI: 48131097

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado:

CLIMA LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO -2016

presentado y aprobado en el afio 2018 como requisito para optar el titulo de
Licenciado, de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Escuela Académico
Profesional de Administracién por medio del presente escrito autorizo (autorizamos)
al Centro de Informacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de
la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajoy muestre
al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo de
grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en la pagina Web del Centro de Informacién, asi como de las
redes de informacion del pais y del exterior.

» Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, 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 esta en la obligacién de respetar los derechos de
autor, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NUMERO DE DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

APELLIDOS Y NOMBRES

FERNANDEZ DAVILA GLENDY ELIZABETH 47783591

GONZALES DUAREZ NEYDA GRACIELA 48131097 Mw
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