Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo
Instituto de Ciencias Bdsicas e Ingenieria
Maestria en Ciencias en Ingenieria Industrial

_— e ———————————————————

METODOLOGIA PARA EL AN’ALISIS DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA ATENCION
AL CLIENTE EN EMPRESAS DE MULTISERVICIOS.

TESIS

Que para obtener el grado de Maestra
en Ciencias en Ingenieria Industrial

Presenta:
Jocelyn Estrella Rodriguez Martinez

Director de Tesis:
Dr. Enrique Martinez Muioz

Codirector de Tesis:
Dr. Oscar Montano Arango

Cd. Del Conocimiento, Mineral de la Reforma, Hidalgo, 2020




UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO
Instituto de Ciencias Basicas e Ingenieria

Area*Aéa'd_émi'ca de Ingenieria y Arquitectura

Mineral de la Reforma, Hidalgo, a 08 de octubre de 2020.

Namero de control: ICBI-D/1732/2020
Asunto: Autorizacion de impresion de tesis

M. EN C. JULIO CESAR LEINES MEDECIGO
DIRECTOR DE ADMINISTRACION ESCOLAR

Por este conducto, me permito comunicar a usted que, el jurado asignado a la pasante
de la Maestria en Ciencias en Ingenieria Industrial, C. Jocelyn Estrella Rodriguez
Martinez, con nimero de cuenta 098922, quien presenta el trabajo de tesis titulado
“Metodologia para el andlisis del clima organizacional y su relacién con la atencién
al cliente en empresas de multiservicios”, después de revisar el trabajo en reunion
de sinodales, ha decidido autorizar la impresion del mismo una vez realizadas las
correcciones que fueron acordadas.

A continuacién, se anotan las firmas de conformidad de los integrantes del jurado. s
<

PRESIDENTE: Dr. José Ramén Corona Armenta
SECRETARIO: Dr. Oscar Montafio Arango
VOCAL: Dr. Enrique Martinez Mufioz
SUPLENTE: Mtro. Bernardino Martinez Mufioz

Cludad del Conocimiento

Carretera Pachuca-Tulancingo km 4.5 Colonia
Carboneras, Mineral de la Reforma, Hidaige,
México. C.P. 42184

Taldfono: +52(771) 71 720 00 ext. 4000, 4001
Fax 2108

eal_lcbl Suash.edu.mx

s THERR

\*

www.uaeh.edu.mx



iNDICE

Dedicatorias
Agradecimientos
Resumen
Abstract

Infroduccioén

CAPITULO 1. PROPOSITO Y ORGANIZACION
1.1 Planteamiento del problema
1.2 Propdsito de la investigacion
1.3 Justificacion
1.3.1 Conveniencia
1.3.2 Relevancia socidal
1.3.3 Implicaciones practicas
1.3.4 Valor tedrico
1.3.5 Utilidad Metodoldgica
1.4 Objetivo general
1.5 Objetivos especificos
1.6 Alcances y limitaciones
1.6.1 Alcances
1.6.2 Limitaciones
1.7 Organizacion del estudio

1.8 Pregunta de investigacion

10
11
14
15
16
16
18
18
18
19
20



CAPITULO 2. MARCO TEORICO
2.1 Clima organizacional
2.1.1 Antecedentes
2.1.2 Definiciones del clima organizacional
2.1.3 Dimensiones del clima organizacional
2.1.4 Estudios en el contexto organizacional
2.2 Atencion en el servicio al cliente
2.2.1 Antecedentes
2.2.2 Definiciones de la atencion en el servicio
al cliente
2.2.3 Dimensiones de la atencidon en el servicio
al cliente
2.2.4 Estudios en el contexto organizacional
2.3 Empresa de multiservicios
2.3.1 Antecedentes
2.3.2 Definiciones de empresa de multiservicios

2.3.3 Estudios en el contexto organizacional

CAPITULO 3. ENCUADRE METODOLOGICO
3.1 Enfoque de la investigacion

3.2 Nivel

3.3 Diseno

3.4 Poblacion

3.5 Ubicaciéon del objeto de estudio

3.6 Variables

21
21
21
23
25
42
46
46
50

53

64
68
68
69
70

73
73
73
74
75
77
79



3.6.1 Dependientes
3.6.2 Independientes
3.7 Descripcién de las variables
3.7.1 Conceptual
3.7.2 Operacional
3.8 Instrumentos de medicion
3.9 Determinacion del tamano de la muestra

3.10 Recoleccién de datos

CAPITULO 4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION
4.1 Estadistica descriptiva

4.2 Estadistica inferencial

CAPITULO 5. PROPUESTA

5.1 Metodologia para el andlisis del clima organizacional,
estrategias para su optimizacion y su impacto en la
atencion en el servicio al cliente.

5.2.  Propuesta de intervencion para el mejoramiento del
clima organizacional y su impacto en la atencion

en el servicio al cliente.

CAPITULO 6. CONCLUSIONES

BIBLIOGRAFIA

79
79
80
80
80
21
107
108

110

110

204

209

210

214

219

222



ANEXOS
A1 Andlisis de fiabilidad del insfrumento de medicidn
del clima organizacional, obtenida mediante SPSS.
A2 Andlisis de fiabilidad del insfrumento de medicion
de la encuesta de opinidn sobre la atencidn el
servicio, obtenida mediante SPSS.
A3 Instrumento para medir el clima organizacional
A4 Encuesta de opinidn sobre el servicio proporcionado

AS Formulario de Google

MATRIZ DE CONGRUENCIA

GLOSARIO DE TERMINOS

TABLA DE SIMBOLOGIA

241
242

248

253

258

262

274

275

286



Dedicatorias

A mis padres

Esta tesis esta dedicada a mis padres Armando y Bertha, quienes con su amor,
generosidad, paciencia, esfuerzo y sacrificio fueron los principales promotores de
mis suenios. A ellos que me dieron una infancia llena de felicidad y que me
apoyaron en todo momento, me inculcaron principios y valores que me han guiado
a lo largo de mi vida, me brindaron consejos y me enseriaron a tener confianza y
valentia para no temer a las adversidades porque Dios estara siempre conmigo.
Ustedes son mi motor, mi mayor inspiracion y mi ejemplo de vida a seguir. Los

amos mucho.

A mi esposo

De todo corazon a esa persona muy especial en mi vida, mi esposo Samuel, que,
con su amor, paciencia, apoyo incondicional, dedicacion, valor y entrega, ha sido
mi soporte, mi consejero, mi amigo, a aquel que Dios me presento en la vida para
ser muy feliz, ¢l que me motiva, se preocupa por mi en cada momento y que
siempre quiere lo mejor para mi porvenir, le dedico y agradezco el que hoy pueda
con alegria presentar y disfrutar esta tesis. Fuiste el ingrediente perfecto para
poder alcanzar una meta mas y disfrutar del fruto de tanto esfuerzo por parte de

los dos. Te amo.

A mi hermana
Por ser parte fundamental de mi vida, por ser un ejemplo de desarrollo profesional

a seguir, por llenar mi vida de alegrias e impulsarme cuando mas lo he necesitado,



por sus consejos y palabras de aliento que hicieron de mi una mejor persona, por
ser mi amiga y complice de juegos, por acompariarme en mis suefios y metas, pero,

sobre todo, por su paciencia y amor incondicional.

Agradecimientos

A Dios

Padre Celestial, te doy gracias por las bendiciones que me has dado a lo largo de
mi vida, por las oportunidades que me brindaste y por los logros obtenidos,
resultado de tu infinita misericordia. Gracias por estar presente en todo momento,
por darme la fuerza para levantarme en momentos de turbulencia, por darme la
paz y serenidad para actuar con prudencia, por perdonar todos mis errores, por
los fracasos que he tenido, que al final, se convirtieron en nuevas oportunidades y
en aprendizaje para no cometer mismos errores y muchas gracias por permitirme
rodearme de personas bondadosas, atentas, perseverantes, honorables,
perspicaces, de las cuales he aprendido y gracias a ellas, tengo una vida plena y

feliz. Gracias por ser quien me ilumina y guia mi camino.

A mi Director de Tesis
Esta Tesis no hubiese sido posible su finalizacion sin la direccion, conocimiento,
enseiianza y colaboracion del Dr. Enrique Martinez Murioz. Su apoyo, sus

orientaciones, su metodologia, su persistencia, su paciencia y su motivacion fueron



fundamentales para mi. Me inculco un sentido de seriedad, responsabilidad y rigor
académico sin los cuales no podria haber alcanzado esta meta.
Mi eterno agradecimiento, lealtad y admiracion por instruirme, por encaminarme,

dejarme crecer y confiarme su sabiduria.

A mi Codirector de Tesis

Quien, con su amplia experiencia, sabiduria y motivacion, me impartio sus
conocimientos para prepararme profesionalmente y me amplio mi cosmovision
para enfrentar cualquier reto y orientarme al correcto desarrollo y culminacion de

esta investigacion.

A mis Maestros

A quienes, con la enseiianza de sus valiosos conocimientos, me hicieron crecer
como profesional, gracias a cada uno de ustedes por seguir cultivando mis valores,
por su vision critica, su paciencia, apoyo incondicional, confianza, dedicacion y
por brindarme la oportunidad de desarrollarme a través de experiencias y entre

personas inigualables.

A los Gerentes de las Empresas

A los Dirigentes de las empresas, mi eterno agradecimiento por abrirme las
puertas de su organizacion y brindarme la oportunidad de desarrollar mi
investigacion. Mi gratitud por todo el apoyo y facilidades que me fueron

otorgadas, mismas que contribuyeron al logro de mi objetivo.



Resumen

La presente investigacion tuvo como propdsito determinar el grado de
relacion existente entre el clima organizacional y la atencidn en el servicio
al cliente proporcionado en dos empresas de multiservicios situadas en el
estado de Hidalgo, México. Para conocer el comportamiento de estos
dos constructos en la organizacion, se disenaron dos instrumentos de
medicion; uno para determinar el fipo de clima laboral y otro para saber

la opinidn de los clientes acerca del servicio recibido.

A efectos de la investigacion de fipo mixta, explicativa, fransversal vy
observacional, primeramente, se aplicaron los cuestionarios a la totalidad
de los colaboradores de las empresas (317 empleados), con la finalidad
de conocer su percepcion del clima organizacional en sus respectivas
organizaciones; y, por otro lado, para medir la atencidn en el servicio, se
tomo una muestra de 103 usuarios que constituyen a los clientes pasados

y actuales de las empresas objeto de este estudio.

A fravés de los resultados obtenidos, se pudo comprobar que existe
correlacion entre ambas variables, demostrando que la atencién en el
servicio, se instituye como un factor diferenciador para dar un valor
agregado a las empresas frente a sus competidores. Se elabord una
metodologia para el andlisis del clima organizacional, acciones para su
mejoramiento y su impacto en la atencidon en el servicio al cliente; se
incluyd una propuesta de intervencion para el mejoramiento de ambas
variables y con ello contar con personal motivado, eficiente vy

capacitado para cumplir con los deseos de los clientes y lograr su lealtad.

Palabras claves: Clima Organizacional; Atencion en el Servicio al Cliente;

Empresas Multiservicios.



Abstract

The purpose of this research was to determine the degree of relationship
between the organizational climate and the attention to customer service
provided in two multi-service companies located in the state of Hidalgo, Mexico.
To know the behavior of these two constructs in the organization, two
measurement instruments were designed; one to determine the type of work
environment and another to know the opinion of customers about the service

received.

For the purposes of mixed, explanatory, cross-sectional and observational
research, firstly, the questionnaires were applied to all the collaborators of the
companies (317 employees), in order to know their perception of the
organizational climate in their respective organizations; and, on the other hand,
to measure service attention, a sample was taken of 103 users that constitute the

past and current customers of the companies that are the object of this study.

Through the results obtained, it was possible to verify that there is a correlation
between both variables, demonstrating that service care is instituted as a
differentiating factor to give added value to companies compared to their
competitors. A methodology was developed for the analysis of the
organizational climate, actions for its improvement and its impact on customer
service; An intervention proposal for the improvement of both variables was
included, and with it, motivated, efficient and trained personnel to fulfill the

wishes of the clients and achieve their loyalty.

Key words: Organizational Climate; Attention in Customer Service; Multi-service

Companies.



Infroduccion

El mercado es cada vez mds fuerte y los productos y servicios son
mas variados, por lo que los consumidores, se han tornado mds exigentes,
no conformdndose sélo con la calidad y precio, sino buscan un buen
servicio. Por este motivo, las organizaciones buscan estrategias y metas
enfocadas en la satisfaccion de sus usuarios; de ahi que los conceptos de

clima organizacional y atencion en el servicio sean fundamentales.

La importancia del discernimiento del clima organizacional se basa
en la influencia que este puede ejercer sobre el comportamiento de los
trabajadores, por lo que el clima laboral repercutird positiva o
negativamente en el desempeno del trabajador e influird directamente

sobre la gestion de la empresa y en la satisfaccion de sus clientes.

Por esta razén, se determind comprobar el grado de relacion
existente entre el clima organizacional y la atenciéon en el servicio al
cliente en empresas multiservicios, siendo fundamental para realizar el
diagndstico; el disenar dos instrumentos de medicion que serdn de
ufiidad para empresas con las caracteristicas organizacionales
especificas de este sector y basados en sus necesidades, cuyos
resultados permitirdn generar datos suficientes para determinar los
factores que influyen en la conducta del empleado, en sus procesos, su
toma de decisiones, la solucidon que le da a los problemas que se le
presenten y como afectan en la eficiencia para interactuar con el
cliente, con lo que se asegurard o se podrd en riesgo, la permanencia de

las empresas en el mercado.

Vi



CAPITULO 1: PROPOSITO Y ORGANIZACION

1.1 Planteamiento del Problema

esde finales del siglo XX, el mercado se ha globalizado y se
ha vuelto altamente competitivo, lo que origind que las
organizaciones convirtieran a la calidad en un aspecto
indispensable para hacerle frente a la competencia y asegurar su
permanencia en el mercado, por medio de la satisfaccion del cliente

y el cumplimiento de sus expectativas.

En la actualidad las empresas, principalmente la de servicios,
dependen de la atencidn que le proporcionen al cliente; las
companias estan conscientes que el costo de mantener a un cliente
es inferior al costo de conseguir uno nuevo y a su vez ligeramente
menor al de recuperar a un cliente perdido. Es por ello que se
requiere tener personal altamente capacitado, con una actitud

positiva y alto grado de responsabilidad.

Es importante que una empresa cuente con un adecuado
clima organizacional, debido a que ello influird de forma positiva en
el comportamiento de los empleados, o cual se verd reflejado en su
comportamiento, resultados, compromiso hacia la empresa y la
calidad con la que atiende al cliente, logrando que la empresa sea

exitosa y competitiva.



El realizar un andlisis en el clima de una empresa, puede ayudar
a identificar los factores que influyen en los empleados y se logran
generar estrategias que beneficien su comportamiento e
incrementen su productividad, para que proporcionen un excelente
servicio al cliente y contribuyan a alcanzar los objetivos planteados

por la organizacion.

La percepcion de un buen ambiente laboral por parte de los
trabajadores, fortalecera el vinculo con los clientes, haciendo que el
usuario prefiera a la organizacion por encima de la competencia,
resultando en un incremento en las ventas y mejora de la imagen y
reputacion de la empresa.

El éxito de una organizacion dependerd del poder que tenga en

captar clientes y mantenerlos cumpliendo con sus demandas.

Las organizaciones segun Daft (2011) “son entidades sociales
que estan dirigidas a las metas, estan disenadas como sistemas de
actividades estructuradas y coordinadas en forma deliberada y
estan vinculadas al entorno”; en la opinion de Chiavenato (2007)
“una organizacion constituye el conjunto de personas que
interactian entre si para alcanzar objetivos especificos”. Ambos
coinciden en que, en una organizacion las personas se relacionan
entre si para realizar funciones especificas que ayudaran a alcanzar
las metas propuestas; por lo que es necesario contar con un clima
propicio que ayude a que los empleados se sientan satisfechos vy

desarrollen sus funciones con eficacia.



El clima organizacional es una variable compleja, debido a que
se relaciona con diversos factores que estdn presentes en una
empresa, Herndndez, Méndez y Contreras (2012) determinaron que el
“clima organizacional estad fundamentado en percepciones
colectivas del personal con respecto a variables de la organizacion y
a los procesos humanos que ocurren en la interaccion cofidiana
denfro de la organizacion”; por otro lado Méndez (2006) lo define
como “el resultado de la forma como las personas establecen
procesos de interaccion social y donde dichos procesos estan
influenciados por un sistema de valores, actitudes y creencias, asi

como también de su ambiente o entorno interno”.

El clima organizacional puede ser un vinculo positivo dentro de
una organizacion o un obstdculo en su desempeno; sus empleados
pueden hacer que la empresa se diferencie de su competencia a

través de la calidad con la que ofrece sus servicios.

Canfu (2011) menciona que un servicio “es la actividad o
conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se
realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o las
instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un deseo o una
necesidad de usuario”; Duque (2005) considera que un servicio “es el
frabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a

un consumidor”.

Todoli A. (2015) senala que el sector servicios en México, sector

en el que se incluyen las empresas de multiservicios, es el mds



importante de la economia en términos del Producto Interior Bruto y

creacion de empleo.

Las empresas de multiservicios, en opinidon de Espaliat M. (2017),
deben ajustar sus procedimientos a los requisitos y garantias que en
materia de profesionalidad exigen los clientes. Para ello se debe
contar con los recursos necesarios, tanto financieros, materiales,

técnicos y principalmente, el recurso humano.

Para las empresas de mulliservicios, como en todas las
organizaciones, los empleados son un factor clave para el éxito de la
entidad; su lealtad, entusiasmo, habilidades, entre otras variables
contribuyen en los resultados de productividad, eficiencia, actitud
con la que brinden los servicios y por ende al logro de las metas

establecidas.

La atencidn en el servicio, puede ser una senal que indique el
grado de desempeno de un empleado en las actividades que
realiza; si el servicio que brindd es 6ptimo, indica que el personal se
esforzd en concentrarse en las necesidades del cliente y se le otorgd
lo que verdaderamente necesitaba; por el ofro lado, si el cliente
recibid una mala atencidon puede generar descontento y hacer que

el cliente no regrese y mal recomiende a la empresa.

El no contar con un clima 6ptimo en la empresa, puede afectar
la conducta del empleado, sus procesos, su toma de decisiones, la

solucion que le dé a los problemas que se le presenten y, por



consiguiente, en su eficiencia para interactuar con el usuario, lo cual
resultaria perjudicial para la empresa y pondria en riesgo su

permanencia en el mercado.

sSerd el clima organizacional un factor determinante para
mejorar la atencidn en los servicios que proporcionan las empresas

multiservicios?e

La importancia de realizar un andlisis de clima en una
organizacioéon, radica en vislumbrar los factores que influyen en el
comportamiento de los empleados, a fin de estimularlos para que se
comprometan con la empresa, se sientan mds cémodos, satisfechos
y motivados, para que puedan proporcionar un servicio de calidad y

confribuyan a alcanzar los objetivos planteados por la organizacion.

El mejorar la atencion en el servicio al cliente en la empresa de
multiservicios, puede ser una ventagja frente a los competidores,
debido a que esta conocerd lo que desean y necesitan sus usuarios,
logrando que el cliente sea fiel y portavoz de la organizacion,
beneficiando al sostenimiento econdmico de la empresa, lo que
conlleva a mayores utilidades y con ello mejores sueldos, siendo un
incentivo para que los empleados realicen sus actividades

empleando todas sus aptitudes y capacidades.



1.2 Propésito de la Investigacion

La presente investigacion busca analizar la importancia del
clima en una organizacion como un posible factor determinante que

influye en la atencién al cliente en empresas multiservicios.

La finalidad de realizar un diagndstico de clima dentro de estas
organizaciones es la de identificar sus dreas de oportunidad y
elaborar propuestas que logren un equilibrio en el dmbito laboral,
para que los directivos estén en posibilidades de conocer acciones
especificas para su progreso y puedan planificar técnicas que
influyan en los trabajadores para que en estos exista un sentimiento
de pertenencia, satisfaccion y compromiso que los motive a mejorar
su desempeno y puedan brindar un servicio optimo al cliente para
que los usuarios, se sientan satisfechos y se mantengan fieles al
servicio, lo que reflejard una mejor imagen de las organizaciones

haciéndolas altamente competitivas y maximicen sus ventas.

En este documento se hace notar la importancia que existe en
proporcionar una excelente atencidn cuando se proporciona un
servicio como elemento diferenciador y fundamental para el éxito y
consolidacion de una empresa; contendrd propuestas de mejora
que, a tfravés de un diagndstico en el clima de las empresas de
multiservicios, permitird implementar estrategias que ayuden a que
los trabajadores actien con asertividad y empatia en la bUsqueda
de la satisfaccion de los clientes, de manera que contribuya a la

permanencia e incremento de los usuarios, trayendo como



consecuencia un aumento en los ingresos de las empresas, en la
generacion de empleos y mejoramiento en las expectativas de vida

de sus tfrabajadores.

1.3 Justificacion de la Investigacion

1.3.1 Conveniencia

El mercado actual es altamente competitivo y existe una
amplia gama de productos y servicios; por o que los consumidores,
se han vuelto muy exigente buscando no solo calidad y precio, sino

un buen servicio que cumpla con sus expectativas.

Las empresas que ofrecen multiservicios deben enfocar sus
esfuerzos para ofrecer beneficios adicionales que los diferencien de
sus competidores para poder permanecer en el mercado; para
lograrlo, los directivos deben unir voluntades con su personal para

alcanzar los objetivos planeados.

En la Ley Federal del Trabajo en su articulo tercero, menciona
que es de interés social garantizar un ambiente laboral libre de
discriminacion y de violencia, la calidad en el trabajo, entre otras; en
el articulo 15 subseccion C, establece que una empresa que
subconftrate los servicios de otfra, deberd cerciorarse que la empresa
contratista, cumpla con las disposiciones aplicables en materia de
seguridad, salud y medio ambiente en el trabagjo, respecto de los

trabajadores de esta Ultima.



Esta ley fambién menciona en sus arficulo 132, que las fdbricas,
talleres, oficinas, locales y demds lugares en que deban
egjecutarse las  labores, deben obedecer las disposiciones
establecidas en el reglamento y las normas  oficiales
mexicanas en materia de seguridad, salud y medio ambiente de
trabajo, a efecto de prevenir accidentes y enfermedades laborales,
y en caso de que un trabajador sufra alguna enfermedad de

trabajo, deberd ser indemnizado (articulo 276, frac. lll).

Por otro lado, en el reglamento federal de seguridad y salud en
el trabajo, en el articulo tercero fraccion décima, se define a la
enfermedad de Trabajo como: todo estado patoldgico derivado de
la accion continuada de una causa que tenga su origen o motivo en
el trabajo o en el medio en que el trabajador se vea obligado a
prestar sus servicios; y en su fraccion onceava determina que un
entorno organizacional favorable es aquél en el que se promueve el
senfido de pertenencia de los trabajadores a la organizacion; la
formacion para la adecuada readlizacion de las  tareas
encomendadas; la definicion precisa de responsabilidades para los
miembros de la organizacion; la participacion proactiva y
comunicacion entre sus integrantes; la distribucion adecuada de
cargas de trabajo, con jornadas laborales regulares, y la Evaluacion y

el Reconocimiento del desempeno.

La norma ISO 9001, considera entre otras cosas, ciertos factores
que entran en el campo de seguridad y salud ocupacional que

influyen en la calidad de un producto. Menciona que un ambiente



adecuado puede ser una combinacion de factores humanos y
fisicos, tales como:

o Sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente
franquilo, libre de conflictos);

o Psicologicos (por ejemplo, reduccion del estrés,
prevencion del sihdrome de agotamiento, cuidado de las
emociones);

o Fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad,

iluminacion, circulacion del aire, higiene, ruido).

Las empresas de multiservicios que crecen bajo el contexto del
perfeccionamiento empresarial, es importante que conozcan su
clima organizacional y el grado de satfisfaccion de sus clientes
respecto a los servicios ofrecidos, por lo que es conveniente realizar
un diagndstico con la finalidad de identificar cudles son las actitudes
de los trabajadores hacia la organizacion y como contribuyen a las
metas planteadas por la misma; asi como realizar un andlisis basado

en la opinidn de sus clientes para una mejora continua.

Los resultados de estos diagndsticos pueden ayudar a que las
empresas planteen técnicas que mejoren sus relaciones laborales, €l
comportamiento de los empleados, mejoren su productividad, la
comunicacioéon vy realicen un frabajo eficaz, lo cual coadyuvard a
alcanzar la eficiencia de la organizacion y mejorar la atencion en el

servicio para prevalecer en el mercado.



1.3.2 Relevancia social

A finales del siglo XX se incrementaron las empresas en el sector
de servicios, el cual ofrece innumerables oportunidades para
estimular el crecimiento y el empleo en un pais, lo cual contribuye a
que las personas que trabajan satisfagan su desarrollo personal y

cubran sus necesidades econdmicas.

Arana D. (2018) en un arficulo de la revista Forbes, México,
menciona que, de acuerdo con datos oficiales, existen 4.2 millones
de organizaciones econdmicas en México, de estas, el 99.80% son
consideradas Pequenas y Medianas Empresas las cuales aportan 42%
del Producto Interno Bruto (PIB) y generan el 78% del empleo en el

pais.

En el estudio demogrdfico realizado por el INEGI sobre
Esperanza de vida de los negocios en México del 2016, se establece
que el promedio de vida de los negocios es de 7.8 anos, por otro
lado, Miranda A. (2018) menciona que, el Centro para el Desarrollo
de la Competitividad Empresarial reveld que el 75% de las PYMEs

mexicanas fracasa durante los primeros 2 anos existencia.

De acuerdo con un estudio realizado por el Instituto del Fracaso
(2018), muestra que 70% de los empresarios que se vinieron abagjo,
nombraron la falta de habilidad para posicionar sus productos en el
mercado fue un factor determinante; por lo que los lideres que estan

el frente de una empresa no deben subestimar sus metas de venta,
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debe formar parte de sus prioridades asi serd mads sencillo superar los
retos financieros que se les presenten y favorecer las condiciones de
vida para la poblaciéon, generando empleos, tecnologia y riqueza

con la permanencia de su empresa en el mercado.

1.3.3 Implicaciones practicas

En todos los estados de la Republica existe un gran nUmero de
personas fisicas o morales que ofrecen servicios de mantenimiento,
de manera unitaria. Hay herrerias, plomerias, cerrajerias, vidrierias,
carpinterias, eléctricas, entre ofras, pero pocos negocios cuentan
con un esquema integral que contemple todos los servicios que
requiere un bien inmueble (mantenimiento, construccion,

ampliacion, limpieza, jardineria, entfre ofras).

Uribe E. (2017), menciona que las necesidades permanentes de
servicios integrales a bienes inmuebles, sumadas a la falta de
habilidades y tiempo de sus habitantes, abrieron una atractiva
ventana de oportunidad para emprendedores que buscaron tener
un negocio dindmico con proyecciones de crecimiento. El concepto
es relativamente nuevo; sin embargo, en ciudades como
Guadalajara, México, Querétaro y Monterrey se han aperturado

muchas empresas de servicios en este ramo.

En el estado de Hidalgo, al igual que en ofros estados, se
empieza a ofrecer este conjunto de servicios; sin embargo, para que

estas empresas tengan sentido y razdn de ser, necesitan contar con
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clientes a los cuales proporcionar un servicio integral. Por ello, los
directivos y los empleados que forman parte de la empresa, deberdn
poner todo su esfuerzo para satisfacer las necesidades y expectativas

de sus usuarios.

Una de las debilidades de las empresas es el no considerar a sus
empleados como clientes internos, se olvidan que ellos reflejan la
flosofia, los valores, la calidad y el servicio que brinda la
organizacioéon; por lo tanto, no le tfoman importancia al clima
organizacional y los directivos dan por hecho que les proporcionan a
sus empleados las herramientas necesarias para que desarrollen sus

funciones y se desempenen adecuadamente.

Las companias buscan también optimizar sus procesos
productivos y para lograrlo, Cristancho F. (2015), menciona que el
tener ambiente de trabagjo respetuoso, dindmico, colaborativo y
responsable, es clave no solo para mejorar procesos, sino para que la
productividad aumente, se incremente la calidad del trabagjo vy se

alcancen los objetivos que se han propuesto.

Sin embargo, se debe tener claro, que la mejora continua no
solo va a depender de establecer objetivos y metas para invertir y ser
mdas competitivos, sino es la cooperacion y apertura de las personas
que frabagjan en las organizaciones, de un incremento de sus
capacidades, de una reingenieria en sus procesos Yy la
potencializacidén del talento del empleado, siendo esta Ultima,

indispensable para implementar métodos de ingenieria, innovacion
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del proceso, estdndares y diseno del trabajo para el control, que

llevaran a una empresa a ser mds productiva y competitiva.

Al hablar de innovaciones en los procesos y de reingenieriq,
Hammer y Champy (1994) afirman que las industrias no son las que

redisenan procesos; son las personas. Antes de analizar el “qué” de
un proceso de reingenieria, se necesita atender al “"quién”; es decir,
como las companias seleccionan y organizan al personal que realiza
la reingenieria y bajo qué ambiente se generan los cambios, esta

respuesta va a constituir la clave para el éxito del esfuerzo.

Alarcon (2011), indica que la reingenieria se debe entender
cdmo una comprension fundamental de los procesos de cara al
valor anadido que tienen para los clientes, para conseguir un
rediseno en profundidad de los procesos e implementar un cambio
con miras a alcanzar mejoras cOmMo por ejemplo: en servicios, costos,
productibilidad, calidad, rapidez, entre otros, modificando el mismo
tiempo el propdsito del trabajo y los fundamentos del negocio, de

manera que permita establecer estrategias corporativas.

Por esta razén se considera que, para desarrollar cualquier
proceso o implementar una reingenieria, se realiza mejor cuando se
comprende el comportamiento de las personas que lo ejercen, lo

cual se ve reflejado en el clima organizacional.
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El implementar un diagndstico de Clima Organizacional, podria
ayudar a elaborar un plan de mejora en los procesos y alcanzar un
equilibrado ambiente laboral, el cual puede influir en la conducta y
en la forma de sentir de los empleados respecto a la empresa
reflejdndose a la hora de brindar un mejor servicio al cliente y

proyectar a su vez, una mejor imagen de la organizacion.

1.3.4 Valor tedrico

Es indiscutible el hecho de que el factor humano es
imprescindible para el éxito de una organizacion; sus experiencias,
aportaciones, conocimientos, habilidades, sugerencias, son de vital
importancia para que la empresa sea competitiva en este mundo

globalizado.

De nada sirve contar con una excelente infraestructura y tener
la mds avanzada tecnologia si la percepcion que fienen los
empleados de la organizaciéon no es buena. El contar con un clima
organizacional estable puede ser una inversion a largo plazo, debido
a que el empleado se sentird comprometido con la organizacion, lo
cual aumentard su eficiencia y tendrd menor probabilidad de
abandonar la empresa, lo cual reducird costos de rotacion, ademads
de que la empresa puede maximizar sus ventas cundo sus
empleados ofrezcan un servicio de calidad, lo cual mantendrd vy

fidelizard a sus usuarios.
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Con esta investigacion se pretende demostrar que el contar
con adecuado clima organizacional, los empleados, grupos y/o
equipos de frabajo orientardn sus actividades al logro de los objetivos
y fijardn el rumbo junto con la organizacion hacia una mejora
continua para satisfacer a sus clientes y asegurase de seguir
formando parte de sus preferencias; de esta manera las empresas a
estudiar, podrdn tener una mayor oportunidad de permanecer en el

mercado y seguir manteniendo y generar mayores empleos.

1.3.5 Utilidad metodolégica

La presente investigacion, busca realizar un diagndstico sobre
la percepcion y la actitud que tienen los empleados de empresas de
multiservicios a través de un instrumento que mida las variables del
clima laboral encuadradas en un modelo de atencion en el servicio,
desarrollando dos herramientas las cuales se verificard su validez,

confiabilidad y disenadas para las empresas del sector multiservicios.

El insfrumento de medida ulilizado por excelencia en los
estudios de evaluacion del clima organizacional, es el cuestionario
escrito. Este tipo de instrumento contiene preguntas que se adecuan
a las necesidades de las empresas y que describen hechos
particulares de la organizacion, sobre los cuales deben indicar hasta

qué punto estdn de acuerdo o no con esta descripcion.

Su medicidon puede proporcionar herramientas a los directivos

que permitan modificar sus conductas para crear un buen clima
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organizacional y consigan orientar sus esfuerzos hacia los aspectos
que logre mayores niveles de eficiencia y cumplimiento de metas por

la accidon de los empleados.

La investigacion tiene como finalidad, aportar al conocimiento
de las empresas de multiservicios, en vias a mejorar la calidad de los
servicios proporcionados, al tener presente la incidencia de este
concepto en el nivel de confianza con el que las perciben sus
clientes. De esta maneraq, los resultados de esta investigacion pueden
ser Utiles para el crecimiento y competitividad de estas empresas de
servicios con una mirada mds clara y precisa para mejorar su
atencion al cliente, partiendo de la imagen que las organizaciones

proyectan al exterior.

1.4 OBJETIVO GENERAL

Evaluar el Clima Organizacional y su grado de relacion con la
Atencion al Cliente en empresas de multiservicios, mediante el diseno
de dos instrumentos de medicion que coadyuvardn al mejoramiento
de las organizaciones.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Establecer los principales factores que determinan el clima

organizacional, basados en las caracteristicas de las empresas

que proporcionan multiservicios.
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Anadlizar si los empleados asumen su compromiso con la
organizaciéon a través del clima que prevalece en la empresa

en donde se desenvuelve.

Desarrollar un instrumento de medicidn para el clima
organizacional adecuado a las necesidades de las empresas
de multiservicios, que permita diagnosticar las percepciones y
sentimientos que tienen los empleados sobre los procesos, las

estructuras y condiciones en su medio laboral.

Identificar las relaciones causales entre los componentes del

clima organizacional y la atencién que se le brinda al cliente.

Determinar si la atencidon en el servicio en las empresas de
multiservicios, puede ser un factor importante para su éxito y

permanencia en el mercado.

Analizar la percepcidén actual de los clientes de las empresas,
en relacion con la atencion que reciben, mediante el diseno vy

aplicacién de un instrumento de medicion.

Disenar una metodologia para el andlisis del clima
organizacional, estrategias para su optimizacion y su impacto

en la atencién en el servicio al cliente.

Elaborar una propuesta con base a la evaluacidon de los
resulfados, para el mejoramiento del clima en la organizacion y
en los procedimientos de los servicios que brindan al cliente.
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1.6 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.6.1 Alcances.

La presente investigacion realizd un diagndstico del clima
laboral, analizd la informacion recopilada y elabord una
propuesta de mejoramiento del clima laboral con el propdsito
de aumentar su efectividad en los servicios proporcionados.

La investigacion se efectud en las empresas mulfiservicios:
Atrovisa S. A. de C.V.y Servizik S. A. de C.V.

Los resultados de esta investigacion podrdan ser de utilidad para
empresas interesadas en el fortalecimiento del clima en su
organizaciéon, para mejorar los procesos enfocados en la

calidad de atencidn en el servicio al cliente.

1.6.2 Limitaciones

La investigacion no contempla la ejecucion y puesta en
marcha de la propuesta, lo que deberd ser objeto de un
estudio posterior.

Es posible que los directivos y empleados se mostraran
reservados o se resistieran para aportar la informacion que se
les solicito.

El tiempo disponible por parte de los directivos y empleados de
las empresas analizadas, que permitid reunir la informaciéon

necesaria para realizar la investigacion.
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1.7 ORGANIZACION DEL ESTUDIO

La presente investigacion estd dividida en é capitulos:

Primer capitulo: se menciona el planteamiento del problema, el
propdsito, la justificacion, los objetivos generales y especificos, los

alcances y limitaciones y la pregunta de la investigacion.

Segundo capitulo: se define el marco tedrico que da el soporte
a la investigacion, destacando la revision de la literatura de las
variables objeto de este estudio, donde reconocidos autores hicieron

sus aportaciones para reforzar estos constructos.

Tercer capitulo: se aborda el encuadre metodoldgico de la
investigacion, se incluye el lugar donde se realizard el estudio, las

técnicas para desarrollarlo y la recoleccion de datos.

Cuarto capitulo: se realiza un andlisis e interpretacion de los

datos obtenidos, a fravés, de métodos estadisticos.

Quinto capitulo: se concentra el desarrollo de una metodologia
para el andlisis del clima organizacional, estrategias para su
optimizacion y su impacto en la atencidn en el servicio al
cliente y una propuesta para una posible mejora del clima
organizacional y en el servicio al cliente de las empresas objeto

de estudio.
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Sexto capitulo: se mencionan los resultados adquiridos y las

conclusiones generales de la investigacion.

Como soporte al estudio realizado, se incluye un apartado de
las referencias bibliograficas que se utilizaron para fortalecer la
investigacion, anexos referidos en los capitulos 3, 4 y 5, una matriz de
congruencia, el glosario de términos para una mejor comprension de

los términos utilizados y una tabla de simbologia.

1.8 PREGUNTA DE INVESTIGACION

2Cudles son los factores del clima organizacional que mas
impactan en la atencidn que se brinda al cliente en las empresas de

multiservicios?e
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 Clima Organizacional

2.1.1 Antecedentes

a humanidad ha evolucionado de manera gradual a lo largo
de la historia; la Administracion no ha sido la excepcion,

debido a que los entornos van cambiando con el pasar de los

Una de las dreas principales que la Administracion ha
estudiado, es el entorno organizacional, lo que ahora se conoce

como clima organizacional.

Diversos investigadores del dmbito de la Administracion han
remarcado que es importante realizar esfuerzos para asegurar un
ambiente donde exista una sana convivencia y una adecuada
coexistencia entre las personas que laboran en un lugar, con ello los
trabajadores se sentirdn valorados, integrados e implicados con 1os
objetivos de la organizacion y es posible que tengan un desempeno

maAs alto.

En este sentido, se presentan algunos enfoques de los autores

que incursionaron en este tema.

Stoner (1996) menciona que los primeros antecedentes de este
término se sitUan entre los anos 1927 -1947 en los estudios de
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Hawthorne realizados por Elton Mayo, donde se tomaron elementos
de produccion en el trabajo y factores como iluminacion,
temperatura, entre otros, por lo que se concluye que el rendimiento
de una organizaciéon estd relacionado con el interés de la gerencia

sobre las necesidades e ideas de los tfrabajadores.

Por ofra parte, Gruesso (2016) en su libro “Organizaciones
saludables y procesos organizacionales e individuales. Comprension y
retos” afirma que “los estudios sobre el clima organizacional parten
de los trabajos de Koffka (1935), quien propuso el estudio del entorno

laboral, para ser reinterpretado posteriormente por Lewin”.

Ashkanasy, Wilderom y Peterson (2011) en su libro *The
Handbook of Organizational Culture and Climate”, mencionan que el
origen del concepto de “clima”, surge a partir un estudio titulado
“Patrones de comportamiento agresivo en climas sociales creados”,
realizado por Kurt Lewin, Ronald Lippitt y Ralph White (1939). En este
trabajo, Lewin y sus colaboradores fueron los primeros en utilizar el
término de “clima social” que se utilizd para definir la naturaleza de
las relaciones existentes entre un lider y sus seguidores como funcion

del comportamiento de liderazgo.

Cornell (1955), fue el primero en definir el Clima Organizacional;
él afirmo que las percepciones son las que definen el clima y sélo a
partir de esas, es como se puede conocer y determinar las

caracteristicas del clima.
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Brunet (1999), menciona que el concepto de clima
organizacional se infrodujo por primera vez en la psicologia industrial

por Gellerman en el ano de 1960.

Ferndndez y Sanchez (1996) en Edel, R., Garcia, A. y Casiano, R.
(2007), consideran que “los origenes de la preocupacion por el clima
organizacional se situan en los principios de la Psicologia Cognitiva,
en el sentido de como los empleados entienden la organizacion en
la que se desenvuelven, y como éstos toman la informacion sensorial
entrante 'y la fransforman, sintetizan, elaboran, almacenan,
recuperan y hacen uso de ella; y finalmente como la cognicion lleva

a la conducta”.

2.1.2 Definiciones del Clima Organizacional

El término clima tiene su origen en la meteorologia y es visto
como un fendbmeno complejo, puesto que sus caracteristicas se
pueden medir de forma individual cémo la temperatura, las
precipitaciones, los vientos, las variaciones estacionales, las horas de

luz solar, entre otras.

Al frasladar al clima en las organizaciones, se habla de una
serie de rasgos medibles que pueden variar motivados por diversas
razones que influirdn directamente en los individuos y, por ende, en

las organizaciones.
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Este concepto ha sido de interés para los estudiosos y se ha
nombrado de diversas formas, como: atmdsfera, ambiente, estado
de dnimo de la organizacion, clima laboral, clima psicoldégico, entre
otros; por lo que, se ha discutido en repetidas ocasiones y es motivo

de multiples investigaciones.

A confinuacion, se mencionan algunas definiciones declaradas

por diversos autores que aportaron al enriguecimiento de este tema.

Pace (1968), menciona que el clima organizacional es “un
patron de caracteristicas organizativas con relacion a la calidad del
ambiente interno de la institucion, el cual es percibido por sus

miembros e influye directamente en sus actitudes”.

Campbell, Dunnette, Lawler y Weick (1970), definen al clima
organizacional como ‘“un conjunto de atributos especificos que
pueden ser inducidos de la forma en que la organizacion acuerda

con sus miembros”

De acuerdo con Davis (1981), el clima laboral “es el ambiente
en el cual los empleados trabajan, ya sea en un departamento, una
unidad de frabajo o la organizacion entera. Tambien es considerado

como un sistema que refleja el estilo de vida de una organizacion”.

Alvarez (1992), considera que el clima organizacional es la
expresion de las percepciones o interpretaciones que el individuo

hace del ambiente interno de la organizacidon en la cual participa: es
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un fendmeno multidimensional, que incorpora dimensiones relativas a
la estructura y a las reglas de la organizacion, sobre procesos y
relaciones interpersonales y como las metas de la organizacion son
alcanzadas.

Moreno (2008), menciona que el clima organizacional es “el
componente de la administracion al cual se le atribuye gran
importancia en el momento actual de competitividad empresarial
porque comprende las caracteristicas que identifican plenamente
una organizacion, ya que abarca todo el ambiente laboral que
incluye desde las percepciones de los empleados con respecto a su
empresa hasta la influencia de la estructura organizacional y el estilo
gerencial”.

Brunet (2011), define al clima organizacional como “un
componente multidimensional de elementos al igual que lo es el
clima atmosférico”; también indica que son “elementos individuales
relacionados con los valores, necesidades e incluso el grado de
satisfaccion del empleado”, en otras palabras, el individuo percibe el
clima organizacional en funcidn de las necesidades que la

organizacioéon le puede satisfacer.

2.1.3 Dimensiones del Clima Organizacional

Diversos autores en sus investigaciones, han establecido
caracteristicas conocidas como dimensiones que son susceptibles a

ser medidas dentro de un dmbito laboral, las cuales van a influir en el
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comportamiento de los individuos en una organizacion; algunos de

los autores son:

Likert (1967) mide la percepcion del clima en funcidon de ocho

dimensiones:

1.

Métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para

influir en los empleados.

. Caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los

procedimientos que se instrumentan para motivar a los
empleados y responder a sus necesidades.

Caracteristicas de los procesos de comunicacion. La
naturaleza de los tipos de comunicacidon en la empresa, asi

como la manera de ejercerlos.

. Caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia

de la interaccidn superior/subordinado para establecer los

objetivos de la organizacion.

. Caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La

pertinencia de las informaciones en que se basan las decisiones

asi como el reparto de funciones.

. Caracteristicas de los procesos de planificaciéon. La forma en

que se establece el sistema de fijacion de objetivos o

directrices.

. Caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la

distribucion del control entre las instancias organizacionales.
Objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La

planificacion, asi como la formacion deseada.
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Litwin y Stringer (1968) resaltan que el clima organizacional

depende de seis dimensiones:

1.

Estructura. Percepcion de las obligaciones, de las reglas y de las

politicas que se encuentran en una organizacion.

. Responsabilidad individual. Sentimiento de autonomia, sentirse

suU propio patron.

. Remuneracién. Percepcion de equidad en la remuneraciéon

cuando el frabajo estd bien hecho.

. Riesgos y toma de decisiones. Percepcion del nivel de reto y de

riesgo tal y como se presentan en una situacion de trabajo.

. Apoyo. Senfimientos de apoyo y de amistad que experimentan

los empleados en el trabagjo.

. Tolerancia al conflicto. Es la confianza que un empleado pone

en el clima de su organizacion o como puede asimilar sin riesgo

las divergencias de opiniones.

Schnedider y Bartlett (1968) miden la percepcion del clima en

funcion de seis dimensiones:

1.

2.

Apoyo patronal. Esta dimension evalla la percepcion de los
colaboradores con respecto al nivel en el que los superiores
estdn interesados en el progreso de sus agentes, en apoyarlos
en sus esfuerzos y en mantener un espiritu amistoso de
cooperacion.

Estructura. Esta dimension se refiere a las presiones que ejercen
los superiores para que sus agentes respeten sus presupuestos,
conozcan el material que estd a la venta y acaparen nuevos

clientes.
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3. Implicacién con los nuevos empleados. Esta dimensidon se
refiere a las preocupaciones de la empresa en cuanto a la
seleccion y formacion de nuevos agentes de seguros.

4. Conflictos inter-agencias. Esta dimension se refiere a grupos de
individuos, en el interior o el exterior de la empresa que ponen
en entre dicho la autoridad de los administradores.

5. Autonomia de los empleados. Esta dimensidon se apoya en el
grado de autonomia que viven los empleados en su trabagjo.

6. Grado de satisfaccion general. Esta dimensidn se refiere al
grado de satisfaccion que sienten los empleados en su frabajo

O en su organizacion.

Friedlander y Margulies (1969) consideraron las siguientes
dimensiones:

1. Relirada o Falta de compromiso. describe un grupo que estd
examinando sus movimientos; un grupo que no estd en el
engranagje con respecto a la tarea a la mano.

2. Obstdculo. Se refiere los sentimientos de los miembros respecto
a estar recargados con deberes de rutina y ofros
requerimientos considerados como mucho trabajo. Su frabajo
no estd siendo facilitado.

3. Espiritu. Es una dimensidn moral. Los miembros sienten que sus
necesidades sociales estdn siendo satisfechas y, al mismo
tiempo, comparten un sentido de cumplimiento de tarea.

4. Intimidad. Se refiere al placer de los miembros al mantener

relaciones sociales amistosas. Esta es una dimensidn de
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safisfaccion de necesidad social no necesariamente asociada
con cumplimiento de tarea.

5. Actlitud distante. Se refiere que la conducta de la gerencia se
caracteriza por ser formal e impersonal. Describe una distancia
“emocional” entre el gerente y sus subordinados.

6. Enfasis en la produccidon. Se refiere a la conducta de la
gerencia caracterizada por una cercana supervision. La
gerencia es altamente directiva e insensible a la comunicacion
de feedback.

7. Confianza. Se refiere a la conducta de la gerencia
caracterizada por esfuerzos para “poner a la organizacion en
movimiento”. Esta conducta estd marcada por intentos de
motivar a través del ejemplo. La conducta es orientada a la
tarea y es vista favorablemente por los miembros.

8. Consideracion. se refiere a la conducta caracterizada por una
inclinacion a tratar a los miembros como seres humanos y a

hacer algo extra por ellos en términos humanos.

Bowers y Taylor (1972) en la Universidad de Michigan estudiaron
cinco grandes dimensiones para analizar el clima organizacional.

e Apertura a los cambios tecnolégicos. Se basa en la apertura
manifestada por la direccion frente a los nuevos recursos o a los
nuevos equipos que pueden facilitar o mejorar el tfrabajo a sus
empleados.

e Recursos Humanos. Se refiere a la atencion prestada por parte

de la direccidén al bienestar de los empleados en el trabajo.
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Comunicacién. Esta dimension se basa en las redes de
comunicaciéon que existen dentfro de la organizacion, asi como
la facilidad que fienen los empleados de hacer que se
escuchen sus quejas en la direccion.

Motivacién. Se refiere a las condiciones que llevan a los
empleados a frabajar mdas o menos intensamente dentro de la
organizacion.

Toma de decisiones. Evalua la informacion disponible y utilizada
en las decisiones que se foman en el interior de la organizacion,

asi como el papel de los empleados en este proceso.

Pritchard y Karasick (1973) desarrollaron un instrumento de

medida de clima que estuviera compuesto por once dimensiones:

Autonomia. Grado de libertad en la toma de decisiones de
cada colaborador.

Conflicto y cooperacién. Nivel de colaboracién percibida entre
lo colaboradores en cuanto a sus companeros, ademads los
apoyos humanos y materiales que perciben.

Relaciones sociales. Atmosfera social denfro de la
organizacion.

Estructura. Directrices, consignas y politicas que emite la
organizacion y afecta la forma de llevar a cabo una tarea.
Remuneracién. La forma en que el colaborador percibe los
beneficios que recibe de parte de la organizacion.
Rendimiento. Relacion entre la remuneracion y el tfrabajo bien

hecho conforme a las habilidades del ejecutante.
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Motivacion.  Elementos motivacionales que utiliza la
organizaciéon en sus colaboradores.

Estatus. Diferencias jerarquicas y la importancia que le da la
organizacion a estas diferencias.

Flexibilidad e innovacién. Voluntad de la organizacion para
experimentar cosas nuevas y cambiar la forma de hacerlas.
Centralizacion en la toma de decisiones. El nivel en el que la
organizacion delega el proceso de toma de decisiones entre
los niveles jerdrquicos.

Apoyo. Apoyo que otorga la alta direccidon a los empleados

frente a los problemas relacionados con el trabagjo.

Moos (1974). Disend y desarrolld de un instrumento para medir

clima organizacional en cualquier fipo de organizacion, utilizando las

siguientes dimensiones:

Implicacion
Cohesion
Apoyo
Autonomia
Tarea
Presion
Claridad
Control
Innovacion

Confort
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Gavin (1975) Evalud las relaciones entre percepciones sobre el

ambiente de trabajo, indices de bienestar psicoldgico y de salud. Las

dimensiones que utilizd fueron:

1.

—_

0 00 N OO

Estructura organizacional

2. Obstdculo
3.
4
5

Recompensa

. Confianza y consideracion de parte de los administrativos

. Riesgos y desafios

Glick, W. (1988), menciona las siguientes dimensiones:

. Distancia psicoloégica al lider

Confianza en la gerencia
Consideracion

Flujo de la comunicacion
Apertura mental
Orientacion al riesgo
Calidad en el servicio
Equidad

Centralidad.

Koys y De Cottis (1991) determinaron las siguientes

dimensiones:

1.

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

prioridades
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. Cohesion. Percepcién de las relaciones entre los trabajadores
denfro de la organizacién, la existencia de una atmodsfera
amigable y de confianza y proporcion de ayuda material en la
realizacion de las tareas.

. Justicia. La percepcion que los empleados tienen, acerca de si
existen politicas y reglamentos equitativos y claros dentro de la
institucion.

. Presion. La percepcion que existe con respecto a los
estandares de desempeno, funcionamiento y finalizacion de la
tareq.

. Innovacion. La percepcidén que se tiene acerca del dnimo que
se tiene para asumir riesgos, ser creativo y asumir nuevas dareas
de trabajo, en dénde tenga poco o nada de experiencia.

. Reconocimiento. La percepcion que tienen los miembros de la
organizacioéon, con respecto a la recompensa que reciben, por
su contribuciéon a la empresa.

. Confianza. La percepcion de la libertad para comunicarse
abiertamente con los superiores, para tratar temas sensibles o
personales con la confidencia suficiente de que esa
comunicaciéon no serd violada o usada en confra de los
miemlbros

. Soporte. La percepcion que tfienen los miembros acerca del
respaldo y tolerancia en el comportamiento dentro de la
institucion, esto incluye el aprendizaje de los errores, por parte
del tfrabajador, sin miedo a la represalia de sus superiores o

companeros de trabajo.
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Toro (1992), considerd la apreciacidon o percepcion que las
personas se forman acerca de sus realidades de trabajo e incluyd los
siguientes componentes:

= Relaciones interpersonales
» Estilo de direccion

» Sentido de pertenencia

» Refribucion

» Disponibilidad de recursos
» Estabilidad

= Agilidad

» Claridad directiva

» Coherencia gerencial

= Ascendencia de mando
» Valores colectivos

» Refribucion

= Retos

» Riesgos

» Participacion

Halpin y Crofts (citados por Dessler, 1993) consideran 8
dimensiones las cuales fueron determinadas a través de un estudio
realizado en una escuela publica:

1. Desempeno. Implicacion del personal docente en su trabajo

2. Obstdculos. Sentimiento del personal docente al realizar las
tareas rutinarias

3. Intimidad. Percepcidon del personal docente relacionado con la

posibilidad de sostener relaciones amistosas con sus iguales.
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4. Espiritu. Satisfaccidn de las necesidades sociales de los
docentes

5. Actitud distante. Comportamientos formales e informales del
director donde prefiere atenerse a las normas establecidas
antes de entrar a una relacién con sus docentes

6. Importancia de la producciéon. Comportamientos autoritarios y
centrados en la tarea del director

7. Confianza. Esfuerzos del director para motivar al personal
docente

8. Consideraciéon. Referido al comportamiento del director que

intenta tratar al personal docente de la manera mdas humana

Campbell, (citado por Silva, 1996) estima que un cuestionario
de clima debe contemplar las siguientes dimensiones bdsicas:

1. Autonomia individual. Se refiere a la responsabilidad,
independencia y poder de decision de que goza el sujeto en su
organizacion.

2. Grado de estructura del puesto. Apunta a la forma en que se
establecen y trasmiten los objetivos y métodos de trabajo al
personal.

3. Recompensa. Referido a los aspectos econdmicos y a las
posibilidades de promocion.

4. Consideracion, agradecimiento y apoyo. Relativo a las formas

en que el empleado recibe estimulos de sus superiores.

Davidson, Manning, Timo y Ryder (2001) tomaron en cuenta las

siguientes dimensiones:
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. Soporte y facilidades del lider

Espiritu profesional y organizacional
Conflicto y ambigUedad

Regulaciones de la organizacion y presion
Variedad, reto y autonomia en el tfrabajo
Estdndares en el trabagjo

Cooperacion

Amistad

Calidez en el frabajo en equipo

Aralucen (2003), engloba las siguientes dimensiones:

. Participacion y comunicacion

Desarrollo de vida

Sueldo y compensacion
Capacitacion

Interaccion entre dreas de trabajo
Imagen interna de la organizacion

Imagen externa

Patterson et al. (2004 y 2005), generaron un instrumento que

considero las siguientes dimensiones:

>

YV V V VYV V¥V

Involucramiento

Autonomia

Soporte del supervisor

Infegracion

Preocupacion por el bienestar del empleado

Desarrollo de habilidades
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» Esfuerzo

» Reflexividad. Capacidad para pensar en las decisiones

YV V. VYV V V VYV V VYV V VY V

laborales.

innovacion y flexibilidad

Enfoque externo a la organizacion

Claridad de metas

Presidn para producir

Calidad. Tanto en el trabajo, como en empresa.
Retroalimentacion del desempeno

Eficiencia

Formalizacion

Tradicién. Es seguir normas establecidas por anos
Afecto hacia los empleados

Satisfaccion general hacia el frabajo. Respecto al superior, la
organizacion y el puesto en si.

Dedicacioén en el trabajo

Méndez (2006) diseno de un instrumento de clima

organizacional para implementar en universidades y en el sector

productivo colombiano. Las dimensiones a utilizar fueron:

1.

N o 00 WD

Objetivos

Cooperacion

Liderazgo

Toma de decisiones
Relaciones interpersonales
Motivacion

Control
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Sampieri (2006) efectud una revision de la literatura con mas de
50 estudios realizados en Estados Unidos y Europa entre 1960 y 2003, y
seis en México; este autor encontrd que las dimensiones mds

comunes son:

—_—

. Percepcidén de la direccidn-gerencia. Apoyo experimentado
Cooperacion-tfrabajo en equipo

Percepciodn sobre el desempeno-resultados-calidad
Recompensas

Autonomia

Estructura

Innovacion

Comunicacion

W 0 N oD

Motivacion. Principalmente intrinseca

Hamburger (2008), menciona que Davis y Newstrom consideran
ocho dimensiones:

1. Motivacion. Estrategias que desarrolla la organizacidén para
motivar a sus empleados.

2. Satisfaccién. Conjunto de sentimientos y emociones favorables
o desfavorables del empleado con respecto a su trabagjo.

3. Involucramiento. Grado en que los empleados se sumergen en
sus labores, invierten tiempo y energias en ellas y conciben
como parte central de sus vidas.

4. Actitudes. Sentimientos y supuestos que determinan en gran
medida la percepcion de los empleados respecto de su
entorno, su compromiso con las acciones previstas y en la

Ultima instancia, su comportamiento.
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. Valores. Principios o pautas de conducta que orientan la

actuacion de los individuos tanto en la sociedad como el

trabagjo.

. Cultura Organizacional. Conjunto de sistemas informales que

practican en una organizacion, es una forma de vida de la

organizacion.

. Estrés. Condicidn dindmica en la cual un individuo es

confrontado con una oportunidad, una restriccion o demanda
relacionada con la que desea y para la cual el resultado se
percibe como incierto a la vez que importante.

Conflicto. Situacion en la que dos o mds partes se sienten en
oposicion. Proceso interpersonal que surge de desacuerdos
sobre las metas por alcanzar o los métodos por emplear para

cumplir esas metas.

Toro (2009) disend de un instrumento de clima organizacional

para ser implementado en organizaciones de servicios o del sector

productivo a nivel latinoamericano; las dimensiones que utilizd

fueron:

Trato interpersonal

Apoyo del jefe

Sentido de pertenencia
Retribucion

Disponibilidad de recursos
Estabilidad

Claridad Organizacional

Coherencia
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< Valores colectivos

% Disposicion al esfuerzo

Segredo, (2011) menciona que la Organizacion Mundial de la

Salud propone su modelo propio para evaluar el clima

organizacional a partir de 5 dimensiones:

1.

S NCIEN

Liderazgo. Es catalogdndolo como la influencia que ejercen
unas personas sobre otras.

Motivacion. Se manifiesta a partir de la respuesta a estimulos.
Reciprocidad. En el contexto de dar vy recibir

Participacion.

Comunicacion.

Brunet (2011) afirma que para evaluar el clima de una

organizacion es indispensable asegurar que el instrumento de

medicion comprenda por lo menos cuatro dimensiones:

1.

Autonomia Individual. Esta dimension incluye lo
responsabilidad, la independencia de los individuos vy la rigidez
de las leyes de la organizacion. El aspecto primordial de esta
dimensiéon es la posibilidad del individuo de ser su propio patron

y de conservar para él mismo un cierto grado de decision.

. Grado de estructura que impone el puesto. Esta dimensidon mide

la forma de comunicar a los empleados por parte de sus
superiores los objetivos y métodos de frabagjo.

Tipo de recompensa. Esta dimension se basa en los aspectos
monetarios o de remuneracidon que la empresa otorga a sus

empleados.
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2015)

. Consideracion, agradecimiento y apoyo. Estos términos se

refieren al estimulo y al apoyo que un empleado recibe de su

superior.

House y Rizzo (citados por Abanto, K. P., & Gavilanes, J. C. A,
mencionan 8 dimensiones:

Conflicto e inconsistencia. El grado en el cual las politicas, los
procedimientos, los estndares de desempeno y las direcciones

son inconsistentes o inconsistentemente aplicadas.

. Formalizacién. Grado en el cual las prdcticas estandarizadas,

las politicas y las responsabilidades de posicidon  son

explicitamente formalizadas.

. Adecuacion de la planificaciéon. Grado en el cual los planes

son vistos como adecuados para lograr los objetivos laborales.

. Seleccion basada en habilidad y desempeno. Grado en el cual

los criterios de seleccion estdn basados en la habilidad y el
desempeno mads bien que en politicas, personalidad, o

credenciales educacionales.

. Tolerancia de error. Grado en el cual los errores son tratados de

una manera apoyadora y centrada en el aprendizaje, mds
bien que de una manera amenazante, castigadora vy

orientada a la verguenza.

. Adecuacién a la autoridad.

Claridad y consenso de metas.

Presion laboral.
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2.1.4 Estudios en el contexto organizacional

El rol que desempena una persona como trabajador es el que
mayor tiempo le absorbe, es por ello que las empresas hoy en dia
estdn mds preocupadas porque sus frabajadores laboren en

ambientes favorables para que tengan un mejor desempeno.

Los estudios de clima organizacional se convierten en una
poderosa herramienta para evaluar y medir factores que afecten de
manera positiva o negativa, la percepcion que tiene un empleado
en su area de frabagjo. Sus resultados permitiran realizar cambios en el
entorno organizacional para mejorar los sistemas de comunicacion y
procesos de productos y/o servicios, resolver conflictos, reducir los

niveles de rotacion, entre otros.

Se han realizado recientes investigaciones del clima laboral en
instituciones tanto publicas como privadas a nivel nacional e
internacional, para demostrar la importancia que tiene el que un

directivo conozca y mejore el ambiente en su organizacion.

Abedrapo C., Carvagjal P. y Flores G. (2018), realizaron un
diagndstico del indice de madurez de la gestion del clima laboral en
la Unidad de Atencion de Salud de la Universidad de Santiago, Chile,
con el propdsito de “promover la gestion de clima en instituciones
puUblicas, como un aspecto estratégico para mejorar la eficiencia en
la atencion de los servicios entregados, ademads de contribuir a la

mejor calidad de vida laboral de las personas”.
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En su estudio realizado, encontraron “resultados negativos en
las percepciones de entendimiento colectivo del negocio y técnicos
en una etapa de desconcierto y frustracion”. Ellos recomendaron
“desarrollar planes de accion, no solamente focalizados en los
resultados generales obtenidos, sino que también, recogiendo las
particularidades de los distintos grupos diagnosticados, aplicando las
sugerencias y lineamientos del modelo evolutivo de clima laboral
(Vergara, 2015)"

Pérez N. y Rivera P. (2015), realizaron un estudio del clima
organizacional y satisfaccion laboral en los trabajadores del Instituto
de Investigaciones de la Amazonia Peruana, analizaron el entorno
laboral del trabajador estatal y su implicacion en la produccion de
este; su principal objetivo fue el de “generar e incorporar
conocimientos, tecnologias innovadoras y el saber ancestral, al
servicio de las sociedades y de los ecosistemas amazonicos”. Sus
resultados arrojaron que existia un nivel medio o moderado de clima
organizacional de los frabajadores, por lo que recomendaron
“Fortalecer las politicas de Motivacion e incentivos en base a
resultados de las Evaluaciones de desempeno anualizado con
programas de  reconocimiento,  promocion de  puestos,
capacitaciones y bienestar socio laboral, Implementar el programa

de Induccion”

Segredo A., Garcia A., Lopez P., Ledn P. y Perdomo I. (2015)
realizaron un estudio del enfoque sistémico del clima organizacional

y su aplicacion en salud publica en La Habana, Cuba, para
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demostrar que “el clima organizacional con enfoque sistémico
constituye una importante herramienta diagndstica que permite de
forma rapida y oportuna identificar las necesidades en relacion con
el futuro deseado dentro de la organizacion a la luz del desarrollo
social”; estos autores consideraron que es necesario “alcanzar
nuevos y mayores logros en la atenciéon a la salud de las personas e
incrementar la satisfaccion de la poblacidon y de los propios
trabajadores de las instituciones de salud con el servicio que se
brinda, lo que obliga a contar con métodos fransformadores que
permitan identificar todo lo que influye, de forma positiva o negativa,

sobre el rendimiento de las personas en el trabajo.”

Quinbnez V. (2013) realizd una investigacion del clima
organizacional y su incidencia en el desempeno laboral de los
trabajadores de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador sede
Esmeraldas, los resulfados de su investigacidon demostraron que no
habia programas de capacitacion, la comunicacion
interdepartamental era ineficiente, no habian incentivos en los logros
del trabagjo, existia baja remuneracion, no habia buena relacion
entre companeros, el trabajo en equipo era deficiente, existia falta
de liderazgo por parte de las autoridades, habia mucha burocracia
en los procesos, faltaba un departamento de seguridad laboral, no

habia motivacion hacia los docentes, entre ofras.

El autor propuso implementar estrategias para mejorar el clima
en la institucion como: realizar programas de capacitacion vy

desarrollo para el personal, mejorar el proceso de comunicacion
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interna, realizar programas de compensacion y reconocimiento para
mejorar la motivacion del personal, formaciéon en liderazgo
participativo y estilos de direccion, estrategias para mejorar la
remuneracion, definir y mejorar la normatividad y procesos, realizar

programas de seguridad y salud ocupacional, entre ofras.

Ceballos M., de Chavez D. y Perales C. (2012), realizaron un
diagndstico del clima organizacional en el Hospital de la Mujer
Zacatecanaq, en base a su estudio encontfraron que “las dimensiones
con mas problemdadticas fueron liderazgo y motivacion, ambas,
catalogaron de no satisfactorias pues el estimulo al tfrabajo en
equipo y el reconocimiento a la aportacion laboral es bajo con poca

respuesta a la solucion de conflictos por parte de las autoridades”.

Entre las propuestas que realizaron estdn: la implementaciéon de
programas de evaluacion del desempeno por dreas y diagnostico
de necesidades de capacitacion por servicio y turnos laborales con
instalacion de un drea especifica para la colocacion de resultados,
realizar programas de motivacion y estimulacion real al personal del
hospital con la finalidad de que los empleados desarrollen una
cultura organizacional y se sientan parte de la institucion,
implementar un departamento de desarrollo de personal, con el
propdsito de implantar programas integrales de capacitacion
ofreciendo herramientas a los empleados para lograr un cambio de
actitud, como base para mejorar el desempeno de sus funciones,
realizar cursos para mejorar la comunicacién vy lograr mayor

flexibilidad laboral, generar un programa de cursos orientados a
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mejorar los aspectos de participacion, trabagjo en equipo, mejora
continua y comunicacioén interpersonal, fortalecer los sistemas de
administracion  organizacional, especialmente  aquellos que

promuevan la eficiencia en el frabajo.

Acosta B. y Venegas C. (2010). Realizaron una investigacion del
clima organizacional en una empresa cervecera en el estado de
México, los resultados que obtuvieron, indicaron que ‘“los
frabajadores percibieron un buen clima en apoyo, estructura, riesgo,
responsabilidad y calor; tuvieron una percepcion negativa en
conflicto, identidad, estandares de desempeno y recompensa’™; los
autores concluyeron que “los administradores deben aprovechar las
fortalezas manifiestas en los resultados de la investigacion vy realizar
una intervencion en los aspectos del clima relacionados con la
recompensa, la identidad, los estdndares de desempeno y el

conflicto”

2.2 Atencion en el Servicio al cliente

2.2.1 Antecedentes

Desde la anfiguedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer
sus necesidades; primeramente, lo hicieron a fravés de lo que estos
producian; mds adelante, para obtener diversos productos, tenian
que desplazarse hacia ofros lugares para intercambiar sus
mercancias (tfrueque), lo que origind la existencia de los mercados. Al
existir gran variedad de articulos, los agricultores tfuvieron la
necesidad de mejoraron sus productos debido a la competitividad
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que existia, y con el paso del tiempo, la calidad en los productos ya
no era suficiente y es asi coOmo surge un nuevo enfoque en la venta
del producto, que hoy en dia se conoce cOmo “atencidon en el
servicio al cliente”.

Barcenas G. (2018), en su investigacion denominada “Origen
del Servicio al Cliente y su evolucion hacia el siglo XXI", menciona
que la atencidon a clientes ha tenido diferentes cambios a lo largo del
tiempo, respondiendo siempre a los acontecimientos y necesidades
de la época.

En los anos 10, 20, 30, 40 y 50’s, habia una gran demanda y
poco producto, la atencidn y calidad en los servicios que se
prestaban no eran una prioridad ya que se mantenian cautivos a los
clientes, derivado de una oferta limitada de fabricantes.

En los anos sesentas, los hdbitos de consumo empezaron d
cambiar igual que la ideologia social, surgieron nuevos fabricantes
que rapidamente se fueron infilirando en el mercado global.

En los anos setenta, los jovenes comenzaban a tener recursos
suficientes, ellos, como clientes, empezaban a ejercer influencia
econdmica vy afectar decisivamente el mercado y a la
mercadotecnia, es en este periodo en que las grandes
corporaciones empiezan a invertir mds en el servicio puesto que los
oferentes iban en aumento.

En los Anos ochenta, la tecnologia verdaderamente florecié y
puso el mundo al alcance de todos los que podrian poseer o tener
acceso a una computadora. El hecho de que el uso de la
computadora es ordinaricmente una actividad solitaria dio énfasis al
concepto de recibir un servicio individual, personal y en cierto grado,
privado.
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En el curso “Atencion al cliente como requisito para la
excelencia”, impartido por la Revista electronica Fullempleo, alude
también que, en la década de 1980, las agencias como el Instituto
de Calidad de Servicio inicia la capacitacion de empleados y
empresas con la creacion de seminarios y cursos, logrando mejorar la

estandarizacion en los procesos de atencion al cliente.

Como en esta década, se inicia el uso de las nuevas

tecnologias, se crean las encuestas en linea.

A partir de la década de los noventas, se inician estrategias de
marketing como la bonificacidén y regalos a los clientes con el
objetivo de lograr su fidelidad. Es de resaltar que Internet se
convierte rapidamente en una herramienta para la capacitacion,
logrando:

e Mejorar la homogeneidad y estandarizacion de procesos de
capacitacion al cliente.

e |Interiorizar la importancia de la atencidén al cliente para las
empresas.

e Creacion de nuevos canales de comunicacidon entre cliente y
empresa.

e Formacion continua y en tiempo real de la atencidon al cliente

para los empleados.

Ferndndez M. (2018), menciona ademds, que durante la
década de los noventa, las companias se enfocaron mdas en retribuir

a sus clientes, llevando a cabo promociones por su lealtad.
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Aerolineas, hoteles, empresas financieras, de seguros, tiendas por
departamentos y ofras cadenas de servicios, crearon sus sistemas de
fidelizacion, en un afdn por ganar mercado bagjo la filosofia de
atencion al cliente, cercania y calidad en servicio duradera en el

tiempo.

En la primera década de este siglo, un Internet cada vez mas
robusto y masificado, proporciond la plataforma para dar mayor
seguimiento y mejores oportunidades para que las companias
optimicen su servicio al cliente.

Con los avances tecnoldgicos las empresas disponen de canales
directos de comunicacion e intercambio para un servicio al cliente

inmediato y asertivo.

El término atencion en el servicio al cliente ha tomado fuerza
en los Ultimos anos teniendo en cuenta que la competencia es cada
vez mayor debido a la innovacién de productos y el aumento de la
perspectiva del cliente, que no sélo busca calidad y precio; sino que
espera un servicio personalizado y que sea tratado con amabilidad,

en un ambiente agradable donde se sienta comodo.
Por lo anterior, las organizaciones se han visto en la obligacion

de crear un elemento de valor diferenciador que permita cumplir

con las expectativas del cliente.
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2.2.2 Definiciones de la atencion en el servicio al cliente.

Es un concepto que se ha venido manejando desde la
anfigledad, puesto que el hombre ha estado en la busqueda
constante de satisfacer sus necesidades con lo que producian, el
intercambio de bienes y servicios era complejo y a pesar de Ias
condiciones que tenian en el contexto para cumplir con el objetivo

este se cumplia (Amores, 2008).

En el arficulo: 3Qué es el servicio al cliente¢, de la revista
electronica QuestionPro, se hace mencidn que el servicio al cliente
es también conocido como servicio de atencidn al cliente y es
definido como el proceso que se redliza para cumplir con la
satisfaccion de las personas que acuden a ti para adquirir un

producto o servicio.

Loor & Cedeno (2018), citando a Martinez (2007), lo definen
como el proceso de gestion de la atencion al cliente, en un conjunto
de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion
al mercado, encaminadas a satisfacer las necesidades de los
clientes e identificar sus expectativas actuales, que con una alta
probabilidad serdn sus necesidades futuras, a fin de poder

satisfacerlas llegado el momento oportuno.

Arturo R. (2015) menciona que, el servicio al cliente, es el

servicio o atencidon que una empresa o negocio brinda a sus clientes
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al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle

un producto o entregarle el mismo.

Casal, J. (2014), indica que la atencion o servicio al cliente
puede entenderse como un concepto de frabajo, una forma de
hacer las cosas, que afecta a la totalidad de la organizacion, tanto
en la forma de atener al publico externo (clientes) como al publico
interno (tfrabajadores, accionistas, etc.).

Majal (2011), citando a Serna (2006), o define como el conjunto
de estrategias y actividades interrelacionadas que se ofrece en una
compania con el fin de disenar para satisfacer mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos. Una buena atencidn comprende prestar servicios de
calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la
enfidad, a lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el servicio

final que se presta al ciudadano.

Godoy (2011), menciona que la atencidn al cliente es una
actividad desarrollada por las organizaciones con orientacion a
satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi incrementar su
productividad y ser competitiva. El cliente es el protagonista principal

y el factor mds importante en el juego de los negocios

Kotler (2006), define servicio al cliente como aumentar el valor
para el cliente, mas bien crear una relacion con él a largo plazo. En
otras palabras, es expresarles a los clientes que la empresa tiene un

compromiso con ellos y siempre serdn importantes para ella, cada
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uno es mas que solamente un cliente, un numero o una fuente
indistinta de ingresos, sino que es alguien con valores, con quien se

comparte una relacion de respeto e integridad.

Blanco citado por Pérez (2006), explica que el servicio al cliente
es una actividad desarrollada y orientada al mercado, enfocada a
identificar necesidades que los clientes tienen y asi satisfacerlas
cuando ellos compren el producto o servicio que la empresa les
ofrece. El servicio al cliente es el conjunto de atributos que tiene
como expectativa el cliente en relacién a la reputacion, el precio y

la imagen del producto o servicio que recibird.

Serna (2006) senala que el concepto tradicional que se tenia
del servicio al cliente era la satfisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad, atencion.
En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que
es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes,
buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes
actuales como la atraccion de nuevos clientes, mediante la provision

de un servicio superior al de los competidores.

La atencidon en el servicio al cliente no debe limitarse a un buen
trato mientras se realiza una negociacion, sino que trasciende e
involucra actividades y operaciones antes, durante y después de la

venta de un bien o prestacion de un servicio.
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2.2.3 Dimensiones de la atencion en el servicio al cliente

En el articulo “Las 10 dimensiones del servicio al cliente” (agosto
2018) publicado en la revista digital Midiplomado, se menciona que,
cuando los individuos generan expectativas de un servicio o
producto, generalmente piensan en caracteristicas como las
siguientes dimensiones que pueden ser relevantes para un cliente en

algun momento dado:

e Accesibilidad.

e Comunicacion.

o Competencia.

e Cortesia.

e Credibilidad.

e Confiabilidad.

e Velocidad de Respuesta.
e Seguridad.

e Tangibles.

e Enfender/Conocer al Cliente.

Segun el autor Alcaide (2015). “Las companias orientadas al
cliente consideran a sus trabajadores como embajadores de la
marca, son ellos los que mds conocen a la clientela.” Considera los
siguientes elementos fundamentales, al hacer un seguimiento de los

procesos de atencion al cliente:

Determinacion de las necesidades del cliente. En tiempos actuales
el cliente es impredecible; por ejemplo: un cliente se acerca a la
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ventanilla de banco para realizar un sin nUmero de fransacciones y
es deber del cqjero identificar lo que necesita el usuario; para esto se
debe estar siempre presto a escuchar al cliente y a comprender todo
lo que este dice, un factor importante en este punto es el contacto
visual; un cliente que es atendido de forma rapida y poco profesional
se siente desplazado y poco contento; por otro lado si el cajero
observa al cliente desde el inicio de la transacciéon, se muestra
atento y preocupado por las necesidades del mismo, creard un
ambiente amigable y le brindard una buena imagen de la entidad

bbancaria.

Evaluacion de servicio de calidad. Es comUn que, en las entidades
bancarias, en las dreas que estdn destinadas al servicio al cliente,
staff de servicios bancarios, y a la atencion al cliente, ventanilla, se
encuentren dispositivos electronicos que le permitan al usuario o

cliente calificar el servicio o atencidon que han recibido.

*Anadlisis de recompensas y motivacion. Las instituciones bancarias
tienen el deber de generar periddicamente reportes de calidad
basados en el desempeno de sus colaboradores, principalmente
aqguellos que se encuentran de cara al puUblico. Pese a que los tipos
de recompensa varian de enfidad a entidad, la naturaleza de los
mismos es similar; las mismas van desde recompensas de fipo
monetaria hasta obsequios con mensajes motivacionales y el
reconocimiento ante todo el equipo de trabajo con una placa o un

certificado.
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Moratonas O. (2015), en su obra “Las fres dimensiones de la
atencidon al cliente”, senala que la excelencia en la prdctica de la
atencion al cliente, estd determinada no sélo por la competencia, la
ejecucion y la calidad del entorno, donde tienen lugar los servicios
de atencién, sino también por la faceta ética y humana en el

gjercicio de esta.

Un servicio de atencion al cliente debe estar necesariamente
hecho de fres dimensiones:

1. Comunicativa: tiene que ver con el conjunto de
potencialidades que tiene el personal de atencion al cliente
para comunicar aquello realmente importante y de manera
consiente.

2. De servicio: tiene que ver con la potencialidad del personal de
atencidn al cliente para servir en el sentido mds amplio y
ajustado del verbo.

3. De trabajo: consiste en la capacidad del personal de atencion

al cliente para convertir su trabajo en comunicacion.

Estas dimensiones deben ser concebidas e implementadas
como un plan de accidon integral, de enfoque sistémico, que nos
senale la ruta de trabajo a seguir. En sistema abierto y dindmico,
conocido y asimilado por todo el personal en el que, a partir de un
cambio producido en cualquiera de las acciones y elementos dentro
de él, permita generar modificaciones en otras. Un sistema integrado,

permite dar mayor coherencia al programa global.
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Mediante las articulaciones e interrelacion de las acciones, se
consiguen mayores sinergias. Este enfoque contribuye a mejorar la
competitividad, pues permite poner en valor los recursos empleados
incitando a los agentes y actores del sistema a actuar de forma
concertada para producir servicios de calidad y retener el maximo

valor anadido.

Si se consigue que las tres dimensiones se conviertan en un
patron de conducta generalizado y arraigado en el si de la
organizaciéon, en un hdbito de cultura y comportamiento comun
entre los empleados, se puede empezar a actuar en el sentido
correcto, esto es, inducir cambios significativos y significantes muy

apreciados por los clientes y usuarios.

El autor Casal, J. (2014), menciona que la fidelizaciéon y calidad
en la atencion a clientes y usuarios es una mezcla de cinco factores
o elementos que, unidos, conforman el éxito y que, si uno solo de
ellos falla, el usuario percibird que la calidad del servicio no es la
apropiada. Para este autor, los cinco factores clave de la atenciéon al
cliente y usuario son:

e Elservicio o producto

e Los procedimientos

e Equipos y recursos materiales
e Gestion de la informacion

e El personal de contacto
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Una empresa debe potenciar una cultura orientada de verdad
al cliente, para lo que precisa contar con un personal con actitud
positiva, con un gran sentido de la responsabilidad y con formacion
suficiente para poder atender a los clientes con todos los factores
tanto materiales como inmateriales que lleva asociado el concepto

“servicio al cliente.”

El trato que demos a los clientes, dependerd de muchos
factores; sin embargo, debemos tener en cuenta que, para

acercarse a ellos, dependerd de cuestiones de cardcter personal:

1. Factores socioculturales. Van desde el ambiente social en que
tuvo lugar la socializacion primaria de cada individuo hasta el
ambiente familiar en que transcurre su existencia pasando por
la educacioéon reglada y no reglada recibida,

e Sociales:

- Su comportamiento con los demads
- La observacion de las reglas
- Su cortesia
e Grupales o de pertenencia:
- Pautas marcadas por su grupo social
- Debilidades o fortalezas segun su clase social

e Culturales
- Usos, costumbres, hdbitos y leyes de cada cultura
- ldeasy creencias
- Historia y situacion actual (recursos disponibles)

- Recursos materiales, artisticos o técnicos
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. Rasgos de personalidad. Estas caracteristicas unidas al sistema
de valores propios de cada individuo, estdn reflejados en los
siguientes rasgos:

Fisicos:

- La apariencia fisica de la persona

- La complexion, el tipo corporal

- La constitucion

- La expresion, los gestos

- La manera de vestir

Intelectuales

- Elmodo de hablar

- Eltipo de ideas que expresa

- Los temas sobre los que habla

- Su sistema de valores

- El estado psicologico

Emotivos

- Los gustos

- Lasreacciones agresivas o dificiles

- La tfranquilidad

- El sentido del humor

- La tolerancia

. Actitud. El estado de dnimo (positivo o negativo) con que se
afronta cualquier actividad se caracteriza por aparecer de
manera inconsciente. Sin embargo, podemos intentar
comportarnos de una manera adecuada, con un tono

pertinente una buena expresidon corporal y un vocabulario
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adaptado a nuestro cliente. Es decir, con una actitud positiva
que sea percibida como tal por el usuario.

Nuestra actitud, al contrario de lo que se piensa en general, es
modificable y adaptable si se pone a voluntad suficiente para
ello.

. Expectativas y experiencias. La reiteracion de situaciones
concretas a lo largo de nuestra vida, tanto en el plano personal
como en el laboral, terminan por inducirnos a reaccionar y
comportarnos de una determinada manera y no de otra. Esta
base experimental ejerce, por tanto, de marco vital de todas
nuestras necesidades y demandas, si, por ejemplo, hemos
tenido una mala experiencia en el pasado con una compania
determinada, mi actitud como cliente al realizar cualquier

pefticion y/o solicitud a esta empresa serd negativa de entrada.

Las actitudes en general, y las que son negativas en particular,
terminan convirtiéndose en obstdculo para el frabajo de
cualqguier empleado que trabaje en la atencidon al cliente. Pero
estas pueden modificarse si los destinatarios, cliente y/o
ciudadano reciben de los informadores experiencias confrarias
a las predisposiciones negativas con las que acudieron a los

servicios de atencion.
Por tanto, resulta imprescindible que los responsables de los

servicios de atencion consignan que los clientes que se

acercan a ellos tfengan experiencias positivas y transformen su
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percepcion negativa a la empresa y/o administracion que les

atiende.

En el capitulo 5: Orientacion al cliente, de la publicacion
“Modelos para implementar la mejora continua en la gestion de
empresas de transporte por carretera” (Mayo 2005), menciona que
los atributos del Servicio de Atencion al Cliente son:

Disponibilidad. La amplitud de uso del servicio por parte de los
clientes (por ejemplo, 24 horas durante 365 dias al ano).
Accesibilidad. La facilidad de establecimiento de contacto con el
servicio de atencion (por ejemplo, niUmero de llamadas para
conseguir ser atendido).

Cortesia. El comportamiento cortés y profesional de las personas que
atienden al cliente.

Agilidad. La rapidez para resolver las solicitudes de los clientes (por
ejemplo, porcentaje de casos resueltos en la linea por el que
atiende).

Confianza. La capacidad para prestar el servicio prometido al cliente
de manera precisa y en el tiempo prometido.

Competencia. El nivel de conocimientos y habilidades para prestar el
servicio y atender adecuadamente a las consultas de los clientes.
Comunicabilidad. El uso de un lenguaje directo, claro y facilmente

comprensible por el cliente

En el trabajo de Lim vy Palvia (2001), se distinguen seis

dimensiones del servicio al cliente:
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1. Disponibilidad del producto: se refiere a la capacidad del
inventario de la empresa para suministrar el producto cuando
lo requiera el cliente. Esta dimension puede mejorarse, con el
EDI: Electronic Data Interchange (Intercambio Electronico de
Datos), gracias a que el uso de la tecnologia aumenta la
exactitud y precision de la informacidon necesaria para
mantener niveles adecuados de inventarios.

2. Tiempo de ciclo de pedido: es el tiempo que transcurre desde
que un cliente realiza un pedido hasta que lo recibe, la rapidez
es una variable competitiva que determina actualmente un
buen servicio al cliente en muchos sectores. El uso de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones reduce o
incluso elimina el tiempo necesario para las actividades que
comprenden el ciclo de pedido (envio de la orden de pedido,
confirmaciéon, aviso de envio, etc.). Esta es precisamente una
de las razones por las cuales se introduce el EDI en las
empresas, a fin de reducir el tiempo vy el trabajo requerido por
el ciclo de pedido.

3. Flexibilidad del sistema de distribucion: es necesaria para
poder reaccionar ante los efectos de, por ejemplo, una huelga
de transporte o una variaciéon imprevista de la demanda. El EDI
puede ayudar a adoptar decisiones o implementar acciones
de forma mas rdpida, ya que pueden enviarse mensajes con
instrucciones precisas para poder actuar en el caso de que se
produzcan estos eventos.

4. La calidad de la informacién disponible entre los agentes de la

cadena de suministro: puede mejorar con la implantacion de
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EDI. La exactitud de la informacion es un requisito necesario
para la eficiencia de la cadena de suministro, asi como el que
se indiquen con la suficiente antelacion aquellos cambios que
se produzcan en los precios, catdlogo de productos, retrasos en
los envios, etc. la falta de exactitud o retrasos en el suministro
de esta informacion influye ademads negativamente sobre ofras
dimensiones como el fiempo de ciclo o la capacidad de los
inventarios.

5. Errores del sistema de distribucion: puede tomarse como una
dimension, en la medida en la que se entregue el producto
equivocado, o se enfregue a un cliente que no era, o en un
lugar equivocado o a la hora incorrecta. Todos estos errores, o
posibilidades de error, disminuyen con el uso de tecnologias de
informacion como el EDI, debido a que mejora la calidad de la
informacion o se elimina el procesamiento manual de los datos.

6. Servicio Post-venta: estas funciones (garantias, reparaciones,
informacion del producto, etc.) también contribuyen al nivel de
servicio al cliente que éste percibe desde la organizacién. La
capacidad del EDI para suministrar informacion de forma
rdpida y sin errores contribuye al servicio post-venta, al igual
que ofras TIC’s que permiten integrar la informacion de distintas

bases de datos y organizaciones.

Casemerio M. (2014), menciona que Bernal J. La Londe y Paul
H. Zinser, en su obra Customer Service: Meaning Measurement, 10s
elementos de la atencion al cliente, se desglosan en los siguientes

elementos/funciones:
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Antes de la venta:
e Politica de servicio al cliente
e Transmision de la politica del servicio al cliente
e Adecuada estructura organizativa
e Flexibilidad del sistema
e Servicios de gestion y apoyo
Durante la venta
e Disponibilidad de existencias
e Informacion de pedidos
e Precision en la informacion
e Consistencia en el ciclo de pedidos
e Envios especiales de mercancia
e Transporte
e Facilidad de realizacion de pedidos
e Sustitucion del producto
Después de la venta
e Instalaciéon, garantia, alteraciones, reparaciones, etc.
e Trazabilidad del producto
e Reclamaciones, quejas y devoluciones del cliente

e Sustitucion temporal de productos

El mismo autor, en su obra “Técnicas de informacion y atencion
al cliente/consumidor”, menciona que una de las acciones mds
importantes para un negocio y para la estrategia de servicio al
cliente, es conocer la percepcion de sus clientes, productos y/o
servicios para definir y mejorar diversas actividades del negocio, con

el Unico objetivo de satisfacer a los clientes en el mayor nimero de
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aspectos posibles, para ello se deben considerar los siguientes
factores:

e Accesibilidad

e Nivel de profesionalidad

e Rapidez de respuesta/Tiempo de resolucion

e Seguimiento/Informacion

e Plazos de enfrega

e Documentacion/apoyo

e Seguridad/Fiabilidad

e Flexibilidad

e Atencion/Imagen/Servicio

e Calidad-Precio

2.2.4 Estudios en el contexto organizacional

En la actualidad, los directivos se han dado cuenta que el fin
de sus organizaciones son sus clientes y por ende se deben alinear
hacia ellos. Debido a la competencia, se ha provocado que los
clientes sean mds exigentes, y que la venta de un producto o

servicio, sea mds compleja.

Diversos autores como Cook y Rohit (2002) y Manece L. (2014),
mencionan que, la diferencia esencial de las organizaciones
competitivas, es fidelizar al cliente mediante una excelente atencion

brindada durante el servicio.
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Para ello se requiere realizar estudios que le permitan a una
empresa, anticiparse a las necesidades de los clientes, determinar sus
gustos, preferencias y expectativas para brindarles un servicio vy

atencion superior al de los competidores.

Se han realizado diversas investigaciones acerca de la atencion
en el servicio a clientes en instituciones tanto publicas como privadas
a nivel nacional e internacional, para demostrar la importancia que
tiene el que los directivos conozcan Ia opinidn se sus clientes antes,

durante y después de haberles realizado una venta.

Stalin (2017), realizd una investigacion acerca del Clima laboral
y su influencia en la calidad de atencién al cliente en la Universidad
de Lambayeque, Pery, cuyos resulfados demostraron que el clima
laboral influye en la calidad de atencidn al cliente, puesto que a
través del andlisis de correlacion de Pearson se resalta correlaciones
significativas. Su estudio indica que las caracteristicas del clima
laboral en la Universidad de Lambayeque, es que el personal no
cuenta con el tiempo suficiente para realizar sus labores, la
retribucion econdmica no es justa para todos, la falta de apoyo de
los jefes para superar las dificultades de los subordinados, entre otros.
Ademds, las caracteristicas de la calidad de atencion al cliente son
que el servicio se brinda en unas condiciones fisicas son buenas; sin
embargo, un 76% de estudiantes manifestaron que los distintos
servicios que presta la Universidad no se han dado correctamente

desde la primera vez.
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Alvarado, C. y Dayan, L. (2016), realizaron un estudio en la
empresa Fovipol distrito del Rimac, PerU, en donde se tomd una
muestra de 80 trabajadores, para conocer como es la relacion del
clima laboral con el servicio al cliente y a través de un andlisis
estadistico usando el programa SPSS, se determind que existe

relacion significativa entre estas dos variables.

Albujar, L. (2015), realizd una investigacion para determinar la
relacion entre el clima y la calidad de servicio en la Superintendencia
Nacional de los Registros PuUblicos, distrito de Lince, Pery. Se
determind una muestra de 40 personas y se les aplicd un cuestionario
con 40 preguntas, cuya validacion de las técnicas e instrumentos de
investigacion utilizadas se ejecutd mediante el juicio de expertos, la
Confiabilidad se obtuvo a fravés del coeficiente de Alfa de
Cronbach, dando como resultado un grado de confiabilidad del
0.875. Los resultados determinaron que si existe relacion significativa

entre estas dimensiones.

Pereira C. (2014), realizd un estudio del Clima Laboral y Servicio
al Cliente en Hospitales Privados de la zona 9 de la Ciudad de
Queftzaltenango, en la Republica de Guatemala, en donde se
determind que el clima laboral incide en el servicio al cliente, porque
si existe armonia y respeto entre los colaboradores, brindaran un
servicio de calidad; por el conftrario, si se otorga un mal servicio a los
pacientes (clientes), se corre el riesgo de perderlos y que den malas

referencias debido a su inconformidad.
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Ruiz, Y. O., y Ledn, L. M. (2014), escribieron un articulo
denominado “El clima organizacional aspecto estratégico en el
servicio al Cliente”, en donde mencionan que las competencias al
servir al cliente deben de ser entendidas como una estrategia en la
que todos los niveles de la empresa estén directa o indirectamente
comprometidos con los clientes. Esto se dard si todos los procesos se
encaminan al logro de los resultados misionales y a que los individuos
qgue forman parte de la empresa interioricen una vocacion legitima
hacia el servicio y se comprometan de manera directa con los

resultados de la organizacion.

Por otfra parte, indican que el aprendizaje, desarrollo vy
fortalecimiento de las competencias en un aspecto clave y critico
dentro de la cultura del servicio. Esto demanda la capacitacion de
manera continua de todos los frabajadores, poniendo énfasis en los
gue tienen frato directo con el cliente, pues segun su desempeno
dependerd la satisfaccion y la fidelizacion del cliente. Todo lo
anterior, aunado a la motivaciéon, disposicion y entrenamiento del

trabajador.

Evia 1. (2011), llevdé a cabo una investigacion acerca de la
Influencia del Clima Organizacional en el Servicio al Cliente en la
empresa Pasticel de la Ciudad de Huagjuapan de Ledn, Oaxaca, en
donde confirma que existe una relacion entre el clima organizacional
y el servicio al cliente y sugiere que constantemente se evaluen estas
variables, de tal manera que se pueda garantizar un mutuo beneficio

tanto para los trabajadores como para la empresa, ya que al existir
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un clima organizacional mds favorable, los colaboradores se
comprometerdn con el logro de objetivos organizacionales,
impactando directamente en el nivel de ventas e incrementando la

rentabilidad de la empresa.

2.3 Empresa de multiservicios

2.3.1 Antecedentes

En los anos setentas se origina una nueva valoracidon e
importancia a la produccidn de servicios, debido a que surgen
nuevas necesidades que no pueden ser asumidas por el gobierno, lo
que da lugar a la creacion de empresas privadas dirigidas a la

produccion de servicios.

Moreno-Jiménez y Diaz (2018), mencionan que, en esta
década, la subcontratacion estaba muy extendida para las
actividades de informatizaciéon de las empresas para las que la
mayoria de ellas carecia de infraestructura y recurso humano.
Posteriormente le siguieron la subcontratacion de servicios auxiliares

como la limpieza, logistica, seguridad y alimentacion del personal.

En los comienzos de la segunda mitad del siglo XX se da auge a
la economia de servicios y empresas de servicio; este aumento estd
vinculado con el progreso econdmico, factores sociales y culturales
como la urbanizacién, el mercado cultural, del ocio vy

principalmente, con el desarrollo de la sociedad del bienestar.
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Con el incremento de la demanda de contratacion de diversos
servicios especializados de gestion y mantenimiento de inmuebles, ha
provocado el surgimiento de empresas multiservicios, enfocadas a la
prestacion de soluciones integradas de apoyo a los departamentos

de gestion y servicios generales.

2.3.2 Definiciones de empresa de multiservicios

De acuerdo a lo senalado por Navarro y Martos (2014), las
empresas de servicios han sido las que mayor desarrollo han tenido

en los Ultimos anos en todo el mundo.

Tamames y Rueda (2008), definen al sector servicios coémo
“todas aquellas actividades que no se pueden considerar agricolas o
industriales”.

En la economia actual, la tendencia es la subcontratacion o
externalizacion de las actividades no centrales de una empresa, esto
es para que las organizaciones sean mads eficaces y se concentren
en sus productos centrales, lo que origina que la contratacion de

empresas multiservicios sea una prdactica cada vez mds comun.

El autor Todoli A. (2015) indica que las empresas multiservicios se
caracterizan por no tener una actividad principal, sino se dedican a
proveer todos aquellos servicios que sus empresas clientes les
demanden, sin especializarse en una sola de ellas. Por esta razon,

una empresa multiservicios puede ofrecer servicios de limpieza,
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seguridad, mantenimiento, hosteleria, trasporte, entre otras, todo al

mismo o a diferentes clientes.

En un reportaje de Servicios CCOO (2016), se hace mencion
que las empresas multiservicio son aquellas que ofrecen servicios de
externalizacion en mdJltiples actividades tales como: limpiezaq,
mantenimiento, restauracion, seguridad, logistica, procesos
administrativos, entre otros, dando servicios, principalmente, a otras

empresas conocidas como empresas usuarias.

Moreno-Jiménez y Diaz (2018), mencionan que las empresas
multiservicios (EMS) también son conocidas cdmo empresas auxiliares
de servicios, facility services o facility managament (version
anglosajona por la cual la version de los servicios no centrales de una
empresa es ausumida por ofra) y son denominadas como aquellas
empresas que prestan sus servicios a ofras empresas, que externalizan
aquellas funciones que consideran menos cenfrales para que sean

realizadas por otras empresas.

2.3.3 Estudios en el contexto organizacional

Coronel, Castillo y Teixeira (2019), realizaron un estudio del
Clima Laboral y Calidad de Servicio en la Empresa ATC Multiservicios
E.I.R.L., en Lima, PerU. Los resultados obtenidos indicaron que existia
un clima laboral no favorable para el logro de objetivos positivos de
la empresa, dando ello como resultado que el control que ejerce

administracion no sea el idéneo para la empresa; detectaron que no
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existe una buena calidad de servicio y existe un mal clima laboral,
ante tales circunstancias los colaboradores manifiestan dificultades

en realizar sus actividades generando insatisfaccion del cliente.

Determinaron que los factores que afectaban directamente en
el clima laboral eran: la motivacion, el ambiente laboral, la
comunicacién, la rotacidn de personal y la falta de capacitacion.
Este clima laboral negativo afectaba en la calidad de servicio, en

dreas de compromiso, actitud, competencia y empatia.

Demostraron que la falta de motivacion en el ente responsable
influye en la actitud que el personal puede tener al brindar un
servicio al cliente, puesto que la motivacion es uno de los factores
mas importantes dentro una empresa, debido a que un colaborador

motivado mantendrd siempre una actitud positiva.

Se observd que la falta de capacitacion incide directamente
en la competencia del personal al momento de realizar sus

funciones.

En el ano 2014, Urbina M. realizd6 una investigacion acerca del
entorno organizacional y la calidad de los servicios en la empresa

multiservicios “Gonzalo Alessandro EIRL Sullana™ en Sullana, Perd.

Sus resultados mostraron que existe un bagjo porcentaje de
insatisfaccion en cuanto a la calidad del servicio brindado por

la empresa, lo que infiere que los directivos de la si analizan y
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evalban cada una de las variables de accion directa e
indirecta tomando en cuenta la tecnologia, la parte financiera, la
competencia, el aspecto social y ambiental, lo mismo que ha
permitido que brinden un servicio de calidad a los clientes y estos se
sientan satisfechos y seguros de acudir a esta empresa por los

servicios que proporciona.
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CAPITULO 3. ENCUADRE METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la Investigacion.

a presente investigacion es de fipo mixta, debido a que

permitid una mejor comprension del fendbmeno a estudiar. Por

una parte, se enlazaron elementos cualitativos, producto de la
observacion y de la percepcion que tienen los empleados acerca
del clima en su drea de trabagjo y la percepcion de los clientes que
tienen acerca del servicio proporcionado, a través de elementos
cuantitativos derivados de resultados obtenidos mediante la
aplicacion de encuestas, en las que se determinaron las
caracteristicas de las relaciones entre las variables; una vez
obtenidos estos datos numeéricos, se cuantificaron y sometieron a un

andlisis estadistico.

3.2 Nivel

La presente investigacion es explicativa, puesto que implica los

propositos de los niveles exploratorios, descriptivos y correlacionales.

Es exploratoria porque permite relacionar factores que
determinan el clima organizacional en las empresas de multiservicios
con las variables que infieren en la satisfaccion de sus clientes. Con
este estudio serd posible crear preguntas que podrdn ser base para

otras investigaciones
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Es descriptiva porque busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes del clima organizacional vy
explicar las causas y efectos del problema que se ven reflejados en

la calidad del servicio brindado.

Es correlacional porque tiene el propdsito de medir el grado de
relacion que existe entre las variables a estudiar, para determinar si

existe o no relacion.

3.3 Diseno

El diseno de la investigacion es transversal, prospectiva vy

observacional.

Es tfransversal debido a que la informacion recabada en el
periodo de Julio — Diciembre de 2019 a través de dos instrumentos,
fue necesaria para el andlisis de la medicidon de las variables,
ademds, de que los cuestionarios se aplicaron en una sola ocasion y

en un solo momento a las personas que fueron objeto de estudio.

Es prospectiva porque los resultados obtenidos a través de un
diagndstico situacional, se pudieron realizar propuestas que podrian
ayudar a superar la problemdtica presentada y las deficiencias

enconfradas.

Es observacional porque no se manipularon las variables

estudiadas, es decir, no se intervino en los factores del clima
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organizacional y ni en los de la atencidn en el servicio al cliente; solo
se observaron tal como se dan en su entorno natural vy

posteriormente se analizaron.

3.4 Poblacion

El estudio contd con dos unidades de andlisis, mismas que
respondieron al planteamiento del problema y objetivos senalados
en la presente investigacion. La primera, estuvo compuesta por
personal que readlizan actividades de supervision, administracion vy
operacion; para tales efectos se aplicd el cuestionario “Instrumento
para medir el Clima Organizacional”. La segunda, estuvo
conformada por los clientes pasados y actuales de las empresas a
estudiar, para la cual se aplicé el cuestionario "Encuesta de Opinidn

sobre la Atencidn en el Servicio”.

La poblaciéon objetivo para el estudio del Clima Organizacional
estuvo representada por el total de trabajadores de ambos sexos, de
todas las edades, independiente del tiempo de permanencia y de la
relacion contractual; es decir se analizé una poblacién objetfivo de
317 empleados, los cuales se encontraban distribuidos en las dos

empresas objetos de este estudio, consideradas en la tabla 1.
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Tabla 1. Nomero de em

pleados de las empresas de multiservicios.

Empresa Servicios Ofrecidos NUmero de
Trabajadores
Atrovisa S.A. de C.V. Proyectos arquitectdnicos o de 203
Es una empresa multiservicios | ingenieria
relacionada con la | Remodelacion/Obras de
construccion, remodelacion y | adaptacion
mantenimiento industrial, | Construccion
comercial y residencial. | Instalaciones (eléctricas, aire
acondicionado, hidrosanitarias
Arquitectura,  Ingenieria  y|Mantenimiento/Instalaciones de
Mantenimiento Integral para | Conservacion
industria y publico en general. |Soluciones Grdficas Corporativas
Outsourcing de Limpieza
Renta de Plantas Eléctricas
Fachadas para negocios
Letreros y Publicidad
Pisos y Alfombras
Servizik S.A. de C.V. Limpieza 114
Es una empresa Mexicana e Limpieza general de
creada para brindar servicios inmuebles

integrales de mantenimiento y
limpieza a nivel local vy
nacional en todo tipo de

inmuebles e instalaciones,
desde grandes superficies
(centros comerciales,

complejos hospitalarios), hasta
centros educativos,
financieros, areas de oficinas
y, por su puesto, domicilios
particulares.

e Pulido de pisos
e Limpieza de vidrios en

altura

e Lavado desalasy
vestiduras

e Lavado de tinacos y
cisternas

Mantenimiento
e Albanileria

e Pintura
e Electricidad
e Plomeria

e Equipos de Aire
acondicionado

e Impermeabilizaciéony
tablarroca
Jardineria

e Mantenimiento de dreas
verdes

e Paisajismo

e Sistemas de riego

e Jardines verticales

Fuente: Elaboracion propia

76



La poblacion para medir la atencidon en el servicio al cliente,
estuvo representada por una muestra de 103 organizaciones
(Imagen 1) que constituyen a los clientes pasados y actuales de las

empresas objeto de este estudio.

Imagen 1. Representacioén parcial de clientes encuestados
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Mexco  SADECY. VAXUM MEXICO SA DE CV.

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Ubicacién del objeto de estudio

Las organizaciones se encuentran establecidas en la ciudad de

Pachuca de Soto, municipio perteneciente al estado de Hidalgo.
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La empresa Atrovisa S.A. de C. V., se encuentra ubicada en Av.

4 esq. Av. 11 lote 8, Plutarco Elias Calles, C.P. 42035 (Imagen 2).

Imagen 2. Ubicacién geogrdfica de la empresa

Av. 4 esq. av 11 lote 8, Plutarco Elias Calles, 42035
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Fuente: Elaboracion propia. Recuperado de: https://www.atrovisa.com.mx

La empresa Servizik S.A. de C. V., se encuentra ubicada en Rio

Panuco #103, Col. ISSSTE, C.P. 42083 (Imagen 3).
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Imagen 3 Ubicacion geogrdfica de la empresa

Calle Rio Panuco 103

Calle Rio Panuco 103, Issste, 42083
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Fuente: Elaboracidn propia. Recuperado de: https://servizik.com

3.6 Variables

3.6.1 Dependiente

Clima Organizacional

3.6.2 Independiente
* Atencidn en el servicio al cliente
* Servicio Proporcionado

* Variables Control
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3.7 Descripcion de las variables

3.7.1 Conceptual

Clima Organizacional: es la expresion de las percepciones que
tienen los empleados en funcion de las necesidades que la empresa
le puede satisfacer, hacia el ambiente interno de la organizaciéon en

la cual colabora.

Atencion en el servicio al cliente: es el proceso que garantiza la
satisfaccion del cliente antes, durante y después de la prestacion de

un servicio.

Servicio Proporcionado: Es el resultado del conjunto de los
recursos (humanos, materiales, financieros y tfecnoldgicos) de la
empresa, con el objetivo de realizar una transaccion concebida en

la satisfaccion de los deseos o necesidades de los clientes.

Variables control: son preguntas demogrdficas, las cuales
proporcionan respuestas filiradas de la poblacion objetivo, como

son: edad, género, estado civil, nivel académico, entre otras.

3.7.2 Operacional

La operacionalizacion de las variables consideradas en el
instrumento de medicidn se utilizd una escala tipo likert de cinco
puntos, donde (1) corresponde a “poco”, y cinco (5) corresponde en
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“bastante”, en este contexto las variables que miden el Clima
Organizacional y La Atencién en el Servicio al Cliente se observan en
las tablas 2 y 3 respectivamente:

Tabla 2. Conceptualizacion de los elementos
contenidos en la variable del Clima Organizacional

2 2 VARIABLES/ P ESCALA DE
DIMENSION DEFINICION FACTORES DEFINICION MEDICION INDICADORES
Se entiende
cémo la
identidad
sexual de la
personaq,
dada porla .
, . 1.-Femenino
Género naturaleza en | Nominal .
2.-Masculino
base a sus
caracteristicas
fisicas,
bioldgicas,
anatémicas y
cémo la
informacion Se entiende
que aporta cémo el
. 1-18-24
una persona tiempo que
. L 2.-25-31
para facilitar ha vivido una
.. . 3.-32-38
Datos generales | la deduccién Edad persona Ordinal | /" 25 _ 45
de una desde su )
. . . o 5.-43-52
investigacion nacimiento, ,
6.-53 o mas
y con ello hasta la
llegar al actualidad.
conocimiento
de un hecho. )
Se enfiende
cémo el
grado de 1.-No estudié
educacién 2.-Primaria
mds alto que 3.-Secundaria
Nivel una persona Ordinal 4.-
académico adquiere a lo Bachillerato
largo de su 5.-
formacion en Licenciatura
una institucion 6.-Posgrado

educativa
formalizada.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Conceptualizacion de los elementos contenidos
en la variable del Clima Organizacional (continuacién)

£ £ VARIABLES/ £ ESCALA DE
DIMENSION | DEFINICION FACTORES DEFINICION MEDICION INDICADORES
Estado Civil | Se entiende como la Nominal 1.Soltero (q)
condicién personal 2.Casado (a)
estable o 3.Divorciado (a)
permanente enla 4.Viudo (a)
que se encentra una
persona fisica en
relacion a otra, con
quien se crean lazos
juridicamente
reconocidos sin que
seq su pariente
constifuyendo con
ella una institucién
familiar y
adquiriendo
Se entiende derechos y
coémo la obligaciones al
informacion respecto.
que aporta Areade | Se entiende como el Nominal 1.Gerencia
una persona | adscripciéon | departamento de la 2.Administracién
Datos para facilitar empresa al que el 3.Mantenimiento
la deduccion empleado /limpieza
generales
de una pertenece y de
investigacion donde se derivan sus
y con ello actividades a
llegar al realizar.
conocimiento
de un hecho.
Anfigledad | Se enfiende cémo el Ordinal 1.-Un mes a dos

tiempo que tiene el
empleado
prestando sus
servicios en la
empresdq,
independientemente
de que el trabajador
durante ese tiempo
haya cambiado de
puesto, drea o
funciones.

anos
2.-3-5anos

6.-6 — 8 anos
7.-9-11 anos
8.-10 anos o mds

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Conceptualizacion de los elementos contenidos
en la variable del Clima Organizacional (continuacién)

£ £ VARIABLES/ £ ESCALA DE
DIMENSION DEFINICION FACTORES DEFINICION MEDICION INDICADORES
Informacion y Se entiende Ordinal 1.-Poco
comunicacion coémo la 2.-Regular
percepcion que 3.-Suficiente
fiene el 4.-Mucho
empleado 5.-Bastante
acerca dela
forma de cémo
se trasmiteny
reciben
mensajes,
deseos, ideas,
indicaciones, en
la empresa.
Resolucion de Se entiende Ordinal 1.-Poco
problemas | cémo el proceso 2.-Regular
de identificary 3.-Suficiente
Se entiende analizar 4.-Mucho
como la siftuaciones que 5.-Bastante
percepcion identifican la
que tienen los presencia de
empleados una dificultad,
Estructuray acerca de las recolectar
procesos politicas, informacién
organizacionales | procedimientos, necesaria y
regulaciones, escoger e
que infervienen implementar la
para el mejor alternativa
desarrollo de de solucién.
sus actividades. | Atencién al Se entiende Ordinal | 1.-Poco
cliente como la 2.-Regular
percepcion que 3.-Suficiente
fiene el 4.-Mucho
frabajador 5.-Bastante

acerca de las
actividades que
realiza la
empresa para
brindar sus
servicios en el
momento y
lugar adecuado
que garantice el
cumplimiento de
las expectativas

del cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Conceptualizacion de los elementos contenidos
en la variable del Clima Organizacional (continuacién)

DIMENSION

DEFINICION

VARIABLES/
FACTORES

DEFINICION

ESCALA DE
MEDICION

INDICADORES

Estilo de
Direccion

Se entiende
como la guia
de los esfuerzos
de los directivos
de la empresa
para integrar,
enlazary
armonizar los
esfuerzos
individuales a
favor del
cumplimiento
de metas
grupales que
beneficien a la
organizacion.

Trabajo en
equipo

Se entiende
cémo el esfuerzo
infegrado de un

grupo de
personas con

destrezas y

conocimientos
especificos que
realiza una tarea
para alcanzar
un resultado.

Ordinal

1.-Poco
2.-Regular
3.-Suficiente
4.-Mucho
5.-Bastante

Manejo de
conflictos

Se entiende
como la
percepcion que
fiene el
empleado al
hecho de que
los dirigentes de
la empresa
acepteny
tomen en
cuenta las
opiniones que
los trabajadores
realizan en
forma abierta y
sin temor
aungue estas
sean opuestas
para enfrentar y
solucionar los
problemas tan
pronto surjan.

Ordinal

1.-Poco
2.-Regular
3.-Suficiente
4.-Mucho
5.-Bastante

Cooperacion

Se entiende
como el actuar
en conjunto en
una relacion de

apoyo,

confianza y
companerismo

para alcanzar
metas
establecidas.

Ordinal

1.-Poco
2.-Regular
3.-Suficiente
4.-Mucho
5.-Bastante

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Conceptualizacion de los elementos contenidos
en la variable del Clima Organizacional (continuacién)

£ £ VARIABLES/ 5 ESCALA DE
DIMENSION DEFINICION FACTORES DEFINICION MEDICION INDICADORES
Se entfiende Interaccion Se entiende Ordinal 1.-Poco
como la guia social como el proceso 2.-Regular
de los esfuerzos en el cualun 3.-Suficiente
de los directivos empleado 4.-Mucho
de la empresa actuay 5.-Bastante
para integrar, reacciona ante
enlazary las acciones de
Estilo de armonizar los otros y reflejard
Direccion esfuerzos la capacidad
individuales a de adaptacién
favor del asu drea de
cumplimiento frabajo.
de metas
grupales que
beneficien a la
organizacién.
Condiciones y Se entiende Ordinal 1.-Poco
ambiente de como la 2.-Regular
trabajo percepcion que 3.-Suficiente
. fiene el 4.-Mucho
Se entiende
empleado 5.-Bastante
como las
. acerca de los
técnicasy f
o actores
procedimientos técni
. €cnicos y
que tiene la ;
sociales que
empresa para .
influyen en su
promovery .
. salud fisica y
estimular entre
Motivacion sus empleados mental.
) Equidad Se entiende Ordinal 1.-Poco
el deseo de
. como la 2.-Regular
frabajar g -
percepcion que 3.-Suficiente
correctamente -
. se fiene acerca 4.-Mucho
a fin de que se .
q - del frato justo y 5.-Bastante
esempenen -
q . equitativo y no
e la mejor S
discriminativo
manera en su .
. que reciben
trabagjo.
todos los

frabajadores por
parte de sus
superiores.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Conceptualizacion de los elementos contenidos
en la variable del Clima Organizacional (continuacién)

p 2 VARIABLES/ p ESCALA DE
DIMENSION DEFINICION FACTORES DEFINICION MEDICION INDICADORES
Identidad y Se entiende Ordinal 1.-Poco
se entiende sentfido de como en 2.-Regular
como Ia pertenencia sentimiento que 3.-Suficiente
capacidad aue tiene el 4.-Mucho
p‘riene el a empleado de ser 5.-Bastante
empleado de un m|embrg
fomar valioso y sentirse
conciencia de la grr’rgeLrjwlgégrdoelo
. importancia que P
Compromiso tiene labor en Ia empresq.
oraanizaciéon. lo Actitud y Se enfiende Ordinal 1.-Poco
cugl generoré; un apertura como el 2.-Regular
vinculo al comportamiento 3.-Suficiente
identificarse con que fiene el 4-Mucho
05 obietivos empleado para 5.-Bastante
voJIores Y afrontar nuevos
organizacionales (efos y estar
abierto a nuevas
ideas.
Puesto de Se entiende Ordinal 1.-Poco
frabajo como el cargo 2.-Regular
que ostenta un 3.-Suficiente
empleado, 4.-Mucho
donde desarrolla 5.-Bastante
una serie de
Se entfiende ’ro_reos ©
como el grado funaongs las
de conformidad cuales satisfacen
Ue un expectativas
er(rquleodo qgue garantizan
presenta en sbeanS: <i:10r Zre]
Satisfaccion relacion alas calidad
r(;g;rilxjd(l]quecsu%;:s Remuneracion Se entiende Ordinal 1.-Poco
influilrén en el como la 2.-Regular
comportamiento contraprestacion 3.-Suficiente
q E hora de que recibe el 4.-Mucho
realizarlas empleado por 5.-Bastante

un frabajo bien
realizado y como
parte de un
acuerdo previo
establecido en
un contrato
laboral.

Fuente: Elaboraciéon propia
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Tabla 2. Conceptualizacion de los elementos contenidos
en la variable del Clima Organizacional (continuacién)

4 £ VARIABLES/ 4 ESCALA DE
DIMENSION DEFINICION FACTORES DEFINICION MEDICION INDICADORES
Se entiende Compensacién Se entiende Ordinal 1.-Poco
como el grado y como el 2.-Regular
de conformidad |reconocimiento | sentimiento que 3.-Suficiente
gue un tiene el 4.-Mucho
empleado empleado de ser 5.-Bastante
presenta en recompensado
Satisfaccion relacion alas por un trabajo
actividades que bien realizado y
realiza, las cuales lograr las metas
influirdn en el establecidas.
comportamiento
ala hora de
realizarlos.
Fuente: Elaboraciéon propia
Tabla 3. Conceptualizacion de los elementos contenidos
en la variable Atencién en el Servicio al Cliente
4 5 VARIABLES/ 4 ESCALA DE
DIMENSION DEFINICION FACTORES DEFINICION MEDICION INDICADORES
Se enfiende
cémo la
identidad
sexual de la
persona,
Se e,nhende ] dada porla . | -Femenino
como la Género naturaleza en | Nominal .
. g 2.-Masculino
informacion base a sus
que aporta caracteristicas
una persona fisicas,
para facilitar bioldgicas,
Datos generales | la deduccién anatémicas y
de una fisioloégicas.
investigacion
y”con eHIO Se entiende
egara cémo el
conocimiento tiempo que 1.-18-24
de un hecho. ha vivido una 2-25=3
. 3.-32-38
Edad persona Ordinal
desde su 4.-39 45
o 5.-43 - 52
nacimiento, .
6.-53 o mas
hasta la
actualidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. Conceptualizacion de los elementos contenidos
en la variable Atencion en el Servicio al Cliente (continuacién)

P p VARIABLES/ p ESCALA DE
DIMENSION DEFINICION FACTORES DEFINICION MEDICION INDICADORES
Puesto Se entiende Ordinal 1.Director
cémo el lugar 2~Geffeme,
que identifica i:JReesepgr?sg[)el(e]
las tareas y de
deberes departamento
especificos de 5.Supervisor
una persona 6.0tro
denfro de una
organizacion,
empresa o
entidad, de
acuerdo a las
aptitudes,
. habilidades,
Se e,n’rlende preparacion y
m%?rr:g;%n ex!oeriencio de
que aporta _ quien Io'ocupa. '
una persona Servicio Se entiende Nominal 1.Proy§cTos’ ‘
para facilitar coémo los actos, orq'urrec’r.on)cos o)
geDnC;’rrgsles la deduccién procesos y ) S:;g;;'gg%n/
- dewuna desempenos Obras de
investigacion proporcionados .,
y con ello i adaptacién
legar al o coproducidos 3.Jardineria
conocimiento poruna 4.Instalaciones
de un hecho. entidad o (eléctricas, aire
persona a acondicionado,
través del hidrosanitarias

desarrollo de
una actividad
econdémica.

5.Conservacion y
mantenimiento en
general

5.0utsourcing de
limpieza

6.Limpieza
(inmuebles, vidrios
en altura,
vestiduras, tinacos,
cisternas)
7.Soluciones grdficas
corporativas
8.0tro

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. Conceptualizacion de los elementos contenidos
en la variable Atencion en el Servicio al Cliente (continuacién)

2 p VARIABLES/ p ESCALA DE
DIMENSION DEFINICION FACTORES DEFINICION MEDICION INDICADORES
Se entiende cémo Ordinal 1.-Pésimo
el conjunto de 2.-Malo
Se enfiende elementos o 3.-Regular
_comoun construcciones 4.-Bueno
smlemo en el Instalaciones destinados a S-Excelente
ual una
complementar las
persona o .
grupo de condiciones para
personas a prestar un
través de la determinado
utilizacion de servicio.

Empresa diversos Equipamiento y | Se entiende cdmo Ordinal 1.-Pésimo
recursos, materiales el conjunto de 2.-Malo
buscanla herramientas 3.-Regular

consecucion fisicas y 4.-Bueno
de un beneficio tecnoldgicas que 5.-Excelente
econdmico se necesitan para
con el facilitar el uso y
desarrollo de desarrollar
una actividad determinada
en particular. actividad habitual
dentro de una
empresa.
Capacidades | Se entiende cémo Ordinal 1.-Pésimo
el conjunto de 2.-Malo
condiciones, 3.-Regular
se entiende cualidades o 4.-Bueno
i apftitudes que 5.-Excelente
cc?mo sl permiten el
conjunfo de desarrollo y
personas que cumplimiento de
se una actividad,
desempenany funcién o
Personal prestan sus desempeno de un
servicios cargo.
profesionales Disposicion Se entiende coémo Ordinal 1.-Pésimo
en una una accion de 2.-Malo
empresa u cortesia que 3.-Regular
organizacion. demuestra la 4.-Bueno
voluntad de una 5.-Excelente

persona de asumir
un compromiso y
satisfacer los
deseos de otra.

Fuente: Elaboraciéon propia
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Tabla 3. Conceptualizacion de los elementos contenidos
en la variable Atencion en el Servicio al Cliente (continuacién)

. . VARIABLES/ . ESCALA DE
DIMENSION DEFINICION FACTORES DEFINICION MEDICION INDICADORES
Se enfiende Se enfiende como el Ordinal 1.-Pésimo
coémo el acto que muestra 2.-Malo
conjunto de amistad, solidaridad y 3.-Regular
personas que se apoyo, para el 4.-Bueno
desempefiany | Atencién | bienestar o seguridad S-Excelente
Personal
prestan sus de una persona.
servicios
profesionales en
una empresa u
organizacion.
Se entiende Se entiende cémo el Ordinal 1.-Pésimo
como la accion proceso de proveerle 2.-Malo
de dar o prestar a alguien aquello que 3.-Regular
apoyo o le falta, con una 4.-Bueno
asistencia a una | CYmPImiento | ~recta ejecucion, en 5.-Excelente
personay el plazo acordado y
resolver sus cumpliendo con los
inquietudes, requisitos previamente
sugerencias, convenidos.
dudas o Se entiende cémo la Ordinall 1.-Pésimo
reclamos. disposicion de ayudar 2.-Malo
Capacidad a una persona 'y 3.-Regular
. de respuesta|  Proveerla de un 4.-Bueno
Servicio servicio de calidad 5.-Excelente
aceptable, rdpido y
oportuno.
Se entiende cémo la Ordinal 1.-Pésimo
capacidad para 2.-Malo
aceptar nuevas ideas 3.-Regular
y adaptarse con 4.-Bueno
Flexibilidad | facilidad a las diversas 5-Excelente
circunstancias o para
acomodar las normas
a las distintas
sifuaciones o
necesidades.
Se entiende cémo Se entiende cémo Ordinal 1.-Pésimo
la percepcion del aquellas creencias o 2.-Malo
cliente sobre el experiencias que el 3.-Regular
_ » grado en que se | Expectativas cliente espera de la 4.-Bueno
Satisfaccion ha cumplido empresa y que funcionan 5 _Excelente

en generdl

satisfactoriamente
una necesidad o
deseo con los
requisitos
convenidos.

como estandares o
puntos de referencia
contra los cuales se juzga
su desempeno.
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3.8 Instrumentos de medicion

Existen diversos métodos para recolectar datos, uno de los mds
importantes son los cuestionarios, por o que se construyeron dos
instrumentos de medicidn con un conjunto de preguntas disenadas a
través de una revision minuciosa de la literatura en buUsqueda de
elementos que serdn de utilidad para empresas con las
caracteristicas organizacionales especificas de este sector vy
adaptado a las necesidades y capacidades de los empleados de
las mismas; estos instrumentos permitirdn generar datos suficientes

para alcanzar los objetivos del estudio.

Los cuestionarios contienen preguntas cerradas, mediante
interrogantes con alternativas u opciones de respuesta que han sido
delimitadas previomente, es decir, se ha presentado a los
encuestados las posibilidades de respuesta y ellos, con base en su

opinién, se han ajustado a éstas.

Toda medicién o instrumento de medicidon de recoleccion de
datos debe reunir dos requisitos fundamentales, como son la

confiabilidad y validez.

Es por ello que, de acuerdo con Herndndez (2003), la
confiabilidad de un instrumento de medicidon se refiere al grado en
que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales

resultados.
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En la prdctica es casi imposible que una medicion sea perfecta.
Generalmente se tiene un grado de error. Desde luego se trata de

que dicho error sea el minimo posible.

Existen diversos procedimientos para calcular la confiablidad, el
utilizado en esta investigacion es el Alfa de Cronbach. Este
coeficiente fue desarrollado por Lee Joseph Cronbach en 1951 vy
requiere una sola administracion del instrumento de medicidon y
produce valores que oscilan entre 0 y 1, donde 0 significa nula
confiabilidad y 1 representa un mdaximo de confiabilidad; entre mds
se acerque el coeficiente a 0, mayor error en la medicion, como lo

podemos observar en la Imagen 4.

Imagen 4. Interpretacion de un coeficiente de confiabilidad

>
0 1
Tipo de .
i Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada
Porcentaje 0-20 21 -40 41 - 60 61 -80 81-100
0% de confiabilidad 100% de
en la medicién confiabilidad
(hay contaminacién en la mediciéon
de error) (no hay ermor)

Fuente: Elaboracion propia

Para comprobar la existencia de una alta coherencia interna
enfre los valores del Instrumento de medicion del Clima
Organizacional, se utilizd el paquete estadistico SPSS (STATISTICS
PACKAGE SCIENCES SOCIAL) para Windows version 25 en espanol
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para verificar su confiabilidad, obteniendo un promedio de 0.836,
segun el Alpha de Cronbach (Tabla 4) calificando los 44 items del
cuestionario. Sus estadisticas de elementos se muestran en el Anexo

1.

La confiabilidad serd variable de acuerdo al nimero de
preguntas que incluye el instrumento de medicion. Cuantos mds
items la confiabilidad va aumentando (siempre y cuando se refieran
a la misma variable). Si alguna pregunta presenta baja confiabilidad,
puede ser eliminada del cuestionario y eso elevaria ain mads la

confiabilidad del instrumento.

Tabla 4. Estadisticas de fiabilidad del
Instrumento que mide el Clima Organizacional

Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach elementos estandarizados elementos
.836 .834 44

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

De igual manera, se utilizdé el mismo software para la Encuesta
de Opinidn sobre la Atencidn en el Servicio, obteniendo una
confiabilidad del 0.845 de Alpha de Cronbach (Tabla 5) calificando
los 31 items del cuestionario. Sus estadisticas de elementos se

encuentran reflejadas en el Anexo 2.
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Tabla 5. Estadisticas de fiabilidad del Instrumento
que mide la Atencidn en el Servicio al Cliente

Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach elementos estandarizados elementos
.845 .843 31

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

La justificacion de esta exhaustividad se basa en la
consideracion de que los aspectos estadisticos son esenciales para
gue un instrumento tenga garantias de medir variables y/o recoger

muestras de percepciones en forma correcta.

En este caso, los resultados son concluyentes en la confiabilidad
de los instrumentos de medicion utilizados, pues presentan una
justificacion suficiente de los valores que se asignan a la ponderacion

de las respuestas que se ajustan a las prescripciones del modelo.

El primer cuestionario (Anexo 3) fue aplicado a los trabajadores
de las empresas. Este instrumento estd dividido en dos apartados, en
la primera parte se solicita informacion de cardcter demogrdfica,
como género, edad, nivel académico, estado civil, departamento al
que pertenece el tfrabajador y anos de antigledad en la empresaq,
con el objeto de conocer al grupo de trabajadores estudiado vy
saber si estos indicadores influyen o marcan diferencias significativas
en las mediciones; la segunda parte contiene un cuestionario de 44
preguntas, ufilizado para la recoleccion de datos acerca de la
percepcion del clima laboral de la empresa por parte de sus
miemlbros y su estructura se muestra en la Tabla 6.
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Tabla 6. Estructura del instrumento de mediciéon del Clima Organizacional

DIMENSION PREGUNTAS FACTOR PREGUNTAS
Inforch:or?'y 14+2+3
comunicacion

Estructuray .

procesos 14243+ 4+5+6+7+8+9 Resolucion de 4+5+6
organizacionales problemas
Atencién al 7+8+49
cliente
Trabajo en 10411412
equipo
Estilo de direccidn | 10+11+12+13+14+15+16+17 Manejo de 13+14+15
conflictos
Toma de 16+17
decisiones
Relaci Cooperacion 18+19+20
inie?pcgg‘rlazsl‘es 18+19+20+21+22+23 Int io
nteraccion 01429493
social
Condiciones y
. s ambiente de 24+25+26
Motivacion 24+25+26+27+28+29 trabajo
Equidad 27+28+29
Identidad y
sentido de 30+31+32
Compromiso 30+31+32+33+34+35 pertenencia
Actitud y 33+34+35
apertura
Puesto .de 34+37+38
trabajo

Safisfaccion | 36+37+38+39+40+41+42+43+44 | _Remuneracion 39+40+41
Compensacién

y 42+43+44
reconocimiento

Fuente: Elaboracion propia

Los rangos de medida de cada una de los factores vy
dimensiones ya descritas que componen la variable clima

organizacional, se describen en las Tablas 7 y 8.

95




Tabla No. 7. “Escalas para calificar el clima organizacional por factor

Dimension

Factor

Tipo de Clima

Estructura y
procesos
organizacionales

Informacién y
comunicacién

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

Resolucion de
problemas

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

Atencion al
cliente

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

Estilo de
Direccidon

Trabajo en
equipo

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

Manejo de
conflictos

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

Toma de
decisiones

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

Relaciones
interpersonales

Cooperacion

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

Intferaccion
social

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente
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Tabla No. 7. Escalas para calificar el clima
organizacional por factor (continuacion)

Dimension Factor Tipo de Clima Escala
Motivacion Condiciones y Pésimo 0-3
ambiente de Malo 4-6
trabajo Regular /-9
Bueno 10-12
Excelente 13-15
Equidad Pésimo 0-3
Malo 4-6
Regular 7-9
Bueno 10-12
Excelente 13-15
Compromiso Identidad y Pé&simo 0-3
sentido de Malo 4-6
pertenencia Regular 7-9
Bueno 10-12
Excelente 13-15
Actitud y Pésimo 0-3
apertura Malo 4-6
Regular 7-9
Bueno 10-12
Excelente 13-15
Satisfaccion Puesto de Pé&simo 0-3
trabajo Malo 4-6
Regular 7-9
Bueno 10-12
Excelente 13-15
Remuneracion Pésimo 0-3
Malo 4-6
Regular 7-9
Bueno 10-12
Excelente 13-15
Compensacion Pésimo 0-3
y Malo 4-6
reconocimiento Regular /-9
Bueno 10-12
Excelente 13-15

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8. Escalas para calificar el clima organizacional por dimension

Dimension Tipo de Clima Escala
Estructura y Pésimo 0-9
procesos Malo 10-18
prganizacionales Regular 19-27
Bueno 28 — 36
Excelente 37 — 45
Estilo de Pésimo 0-8
direccion Malo 9-16
Regular 17-24
Bueno 25-32
Excelente 33 -40
Relaciones Pésimo 0-6
interpersonales Malo /-12
Regular 13-18
Bueno 19 -24
Excelente 25-30
Motivacion Pésimo 0-6
Malo 7—-12
Regular 13-18
Bueno 19 -24
Excelente 25-30
Compromiso Pésimo 0-6
Malo 7—-12
Regular 13-18
Bueno 19 -24
Excelente 25-30
Satisfaccion Pésimo 0-9
Malo 10-18
Regular 19 -27
Bueno 28 — 36
Excelente 37 — 45

Fuente: Elaboracion propia
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La escala que va a definir el tipo de clima organizacional que
existe en las empresas, se describe en la Tabla 9, y para comprender

su clasificacion, se describe cada categoria:

Pésimo: en este tipo de clima, los directivos no tienen confianza
en sus empleados, la mayor parte de las decisiones y de los objetivos
son fomados por estos. Los empleados tienen que trabajar dentro de
un ambiente de miedo, de amenazas, de castigos y ocasionalmente
se les recompensa, la comunicacidon de la direccidn con sus
empleados no existe mds que en las normas y en las instrucciones
especificamente, la satisfaccion de las necesidades de los

trabajadores permanece en los niveles psicoldgicos y de seguridad.

Malo: este tipo de ambiente es aquel en el que la direcciéon
tiene una confianza condescendiente en sus empleados. Gran parte
de las decisiones la toman los directivos, pero algunas se delegan a
los niveles intermedios e inferiores. Las recompensas y en ocasiones

los castigos, son técnicas utilizadas para motivar a los trabajadores.

Regular: en cuanto a este clima laboral, los empleados fienen
algunas limitaciones a la hora de tomar decisiones sobre los temas
que les atanen y algunas ocasiones son auténomos para tomar
decisiones sin consultarlas con sus jefes inmediatos, las interacciones

informales entre los miembros de la empresa no son las mds propicias
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y pese a que no existen conflictos porque el empleado o el jefe no se
expresan ni de lo bueno o lo de malo, lleva al relajamiento y pérdida

de productividad en la empresa.

Bueno: se refiere a un clima mas dindmico y participativo,
puesto que los directivos tienen confianza en sus frabajadores.
Aunqgue la politica y las decisiones de foman generalmente por los
primeros, se permite a los subordinados que tomen decisiones mas
especificas en los niveles inferiores. La comunicacion es de tipo
descendente. Las recompensas, los castigos ocasionales se

utilizan para motivar a los empleados y satisfacer sus necesidades.

Excelente: en este tipo de ambiente, la direccion tiene
confianza plena en sus empleados. Los procesos de toma de
decisiones estdn disgregados en cada uno de los niveles jerdrquicos.
La comunicaciéon es de forma ascendente, descendente y lateral.
Los frabajadores estdn motivados por la participacion, por el
mejoramiento de los métodos de trabajo y por la evaluacion del
rendimiento en funcidn de los objetivos. Los empleados y directivos
comparten la responsabilidad y forman un equipo para alcanzar las

metas y los objetivos de la organizacion.
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Tabla 9. Escalas para calificar el clima organizacional general

Excelente

Tipo de Clima Escala
0- 44
Pésimo
45 - 88
89 -132
Regular
g 133-176
Bueno
177 - 220

Fuente: Elaboracion propia

El insfrumento de medicion “Encuesta de opinidon sobre la

atencion en el servicio” (Anexo 4) fue aplicado a los clientes de

dichas empresas y contiene los elementos descritos en la Tabla 10.
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Tabla 10. Estructura de la encuesta de

opinion sobre la atencidn en el servicio

DIMENSION PREGUNTAS FACTOR PREGUNTAS
Instalaciones 1+2+3+4
EMPRESA 1+2+3+4+5+6+7+8+9 Equipqm."ento y 54647
materiales
Capacidades 8+9+10+11
PERSONAL 10+11+12+13+14+15+16+17 Disposicién 12+13+14
Atencién 15+16+17
Cumplimiento 18+19+20
SERVICIO 18+19+20+21+22+23 Capacidad de 21+22+23
respuesta
Flexibilidad 24+25+26
SATISC;QB(IZECI:!IAOLN = 24+25+26+27+28+29 Expectativas 27+28+29+30+31

Fuente: Elaboracion propia

Los rangos de medida de cada uno de los factores y dimensiones ya

descritos que componen la variable Atencidn en el servicio al cliente, se

describen en las Tablas 11y 12.

Tabla 11. Escalas para calificar la atencion en el servicio por factor

, TIPO DE
DIMENSION FACTOR PREGUNTAS SERVICIO ESCALA FINAL
1 PESIMO 0-4
2 MALO 5-8
Instalaciones 3 REGULAR 9-12
4 BUENO 13-16
EMPRESA TOTAL EXCIZELENTE 17 -20
5 PESIMO 0-3
Equi iont 6 MALO 4-6
quipamiento
y materiales 7 REGULAR 7-9
BUENO 10-12
TOTAL EXCELENTE 13-15
PERSONAL Capacidades 8 PESIMO 0-4

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11. Escalas para calificar la atencion

en el servicio por factor (continuacién

. TIPO DE
DIMENSION FACTOR PREGUNTAS SERVICIO ESCALA FINAL
9 MALO 5-8
Capacidades 10 REGULAR 9-12
11 BUENO 13-16
TOTAL EXCELENTE 17 - 20
12 PESIMO 0-3
13 MALO 4-6
PERSONAL Disposicion 14 REGULAR 7-9
BUENO 10-12
TOTAL EXCELENTE 13-15
15 PESIMO 0-3
16 MALO 4-6
Atencion 17 REGULAR 7-9
BUENO 10-12
TOTAL EXCELENTE 13-15
18 PESIMO 0-3
19 MALO 4-6
Cumplimiento 20 REGULAR 7-9
BUENO 10-12
TOTAL EXCELENTE 13-15
21 PESIMO 0-3
. 22 MALO 4-6
SERVICIO d?g’;gf;% 23 REGULAR 7-9
BUENO 10-12
TOTAL EXCELENTE 13-15
24 PESIMO 0-3
25 MALO 4-6
Flexibilidad 26 REGULAR 7-9
BUENO 10-12
TOTAL EXCELENTE 13-15
27 PESIMO 0-5
28 MALO 6-10
SATISEACCION 29 REGULAR 11-15
EN GENERAL 30 BUENO 16 - 20
31 EXCELENTE 21-25
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12. Escalas para calificar la atencién en el servicio por dimensién

- TIPO DE ESCALA
DIMENSION | PREGUNTAS SERVICIO E—
; PESIMO 0-7
3 MALO 0-14
EEMPRESA : REGULAR 15-21
6 BUENO 22-28
! EXCELENTE 29-35
TOTAL
8 PESIMO 0-10
9
1? MALO 11-20
12
REGULAR 21-30
PERSONAL 13
14 BUENO 31-40
15
16
EXCELENTE 41-50
17
TOTAL
18 PESIMO 0-9
19
20 MALO 10-18
21
22
SERVICIO REGULAR 19-27
23
24 BUENO 28-36
25
26 EXCELENTE 37 -45
TOTAL
27 PESIMO 0-5
28 MALO 6-10
SATISFACCION 29 REGULAR 11-15
GENERAL 30 BUENO 16-20
31 EXCELENTE 21-25
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia
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La escala que va a definir el tipo de atencion en el servicio que
se les brinda a los clientes, se describe en la Tabla 13, y para

comprender su clasificacion, se describe cada categoria:

Pésimo: se refiere a que el servicio no se proporciond o no
existid congruencia entre lo solicitado con lo proporcionado. Se hizo
todo lo posible por atender muy mal al cliente y burocratizar u
obstaculizar el cumplimiento de sus expectativas. Ante esta situacion,
el cliente no volverd a menos que se brinde un servicio que no lo
tenga la competencia, estén refiradas sus oficinas, esté
comprometido el trabagjo (corrupcion) y el cliente se expresard de

manera negativa de la empresa.

Malo: es el tipo de servicio que no cumplid con las expectativas
del cliente y se le atendié de manera negativa. Se hicieron pequenos
y esporddicos esfuerzos por cumplirle. El cliente ocasionalmente llega
a volver, pero termina por no regresar y también mal recomienda de

manera negativa a la empresa.

Regular: el servicio apenas y cumplid con las expectativas
minimas del cliente y se le atendid de manera normal. Se hicieron
esfuerzos constantes por cumplir con las expectativas del cliente

como parte de un sistema. El cliente puede ser que regrese, aunque
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no le otorga la lealtad a la empresa, pues un servicio superior de la

competencia, puede captar su atencion.

Bueno: en este fipo de servicio se conocer mds y mejor al
cliente, se intenta identificar y conocer las caracteristicas y las
necesidades de estos para tomarlas en cuenta durante todo el
proceso de la adquisicion del servicio. Existe gran posibilidad de que
los clientes sigan adquiriendo los servicios y se fidelicen para que los

vuelvan a contratar.

Excelente: referente a este servicio, existe en la empresa un
sistema y una cultura de calidad en el servicio, que anticipa, cumple
y supera las expectativas del cliente, lo que le sorprendidé el nivel de
servicio proporcionado con elementos extraordinarios que el usuario
no esperaba. Es muy probable que el cliente recomiende
ampliomente a la empresa y le sea leal totalmente porque estard

seguro que obtendrd una alta satisfaccion.
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Tabla 13. Escalas para calificar la atencién en el servicio general

Tipo de Clima Escala

Pésimo

32-62

63-93

Regular

94 - 124

Bueno

125-155

Excelente

Fuente: Elaboracion propia

3.9 Determinacion del tamano de la muestra

Para la aplicacion del instrumento de medicion del clima
organizacional, no se realizd cdlculo muestral por tratarse de
organizaciones que fienen pocos trabajadores, y para tener
resultados mds exactos, se tomod el cien por ciento de la plantilla de

ambas empresas; es decir, 317 empleados.
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En cuanto a la encuesta de opinidon sobre la atencidon en el
servicio, se tomd la poblacidn muestral de 103 clientes. Se calculd

aplicando la formula estadistica de poblacion finita:

n=_(N)(2?) (p) ()
(e?) (N-1) +Z* (p) ()

En donde:

n = Tamano de la muestra.

Z = Nivel de confianza: 1.96 (para 95% de margen de confiabilidad)
p = Probabilidad de ocurrencia de los casos (0.5,).

g = Probabilidad de no ocurrencia de los casos 1 —p (0.5)

e = 0.05, error de estimacion de la medida de la muestra respecto a
la poblacion.

N = Tamano de la poblacion (140)

n= _ (140) (1.962) (0.5) (0.5)
(.052) (140-1) + 1.96% (0.5) (0.05)

n = 103 clientes

3.10 Recoleccion de datos

Se aplicaron los cuestionarios a los empleados para medir el

clima organizacional, previo a la solicitud del apoyo voluntario vy
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concertacion de visitas a las empresas, explicado los motivos de la
investigacion e implicancias del manejo de la informacion extraida

de sus respuestas.

Finalmente se realizd la tabulacidon de los datos mediante la
utilizaciéon de una hoja de cdlculo de Excel y el paquete estadistico
SPSS. Los andlisis de los datos se realizaron a través de la obtenciéon
de tablas y graficos, como parte de la Estadistica Descriptiva, asi
como también del andilisis dindmico de los datos mediante el uso de
funciones y pruebas como son la Confiabilidad y Validez, a efecto de
probar las hipodtesis establecidas, los instrumentos de medicion y

poder realizar inferencias sobre la poblaciéon objeto de estudio.

Por ofra parte, para aplicar la encuesta de opinidn sobre la
atencidn en el servicio se utilizd aplicacion de administracion de
encuestas Google Forms (Anexo 5), debido a que algunos de los
clientes de las empresas en cuestion, estdn ubicados en diferentes
estados de la Republica Mexicana. Para el andlisis e interpretacion

de la informacion, se utilizd el paquete estadistico SPSS.

Los resultados obtenidos permitieron vislumbrar primeramente la
apreciacion que fienen los clientes en cuanto a la atencidén en el
servicio en general y, por ofra parte, obtener referencias vinculadas a

las perspectivas y apreciaciones de estos.
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CAPITULO 4: ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION

ara el andlisis y evaluacion de la informacion se efectio en
dos partes: la primera contiene informacidon del andlisis de
estadistica descriptiva y la segunda presenta el andlisis
estadistico inferencial, ambos se realizaron utilizando el programa el
programa informdtico Excel y el programa estadistico informdtico

SPSS para Windows version 25 en espanol.

4.1 Estadistica descriptiva

En lo referente al primer instrumento que mide el clima

organizacional, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 14. Género de los empleados
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdalido FEMENINO 58 18.3 18.3
MASCULINO 259 81.7 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 1. Género de los empleados

M FEMENINO
B MASCULINO

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 14 y en la Grdfica 1, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que (81.7%) son del género masculino,

mientras que el restante (18.3%) corresponde al género femenino.

Tabla15. Edad de los empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido 18-24 114 36.0 36.0
25-31 85 26.8 62.8
32-38 60 18.9 81.7
39-45 25 7.9 89.6
46-52 18 5.7 95.3
530 15 4.7 100.0
MAS
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 2. Edad de los empleados

[ 18-24
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53 0 MAS

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 15 y la Grdfica 2, indica que el (26.81%) de los
trabajadores estdn en un rango de edad enfre los 25 a 31 anos, el
(18.93%) se encuentran en las edades de 23 a 38 anos, el (7.89%) esta
entre los 39 a 54 anos, mientras que el (5.68%) esta entre los 56 a 52
anos; el dato mads significativo estd en el rango de 18 a 24 anos con
un (35.96) y la poblacién mdas pequena con un (4.73%) estd en el

rango de 53 o mds.
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Tabla 14. Nivel académico de los empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido NO ESTUDIO 31 9.8 9.8
PRIMARIA 50 15.8 25.6
SECUNDARIA 81 25.6 51.1
BACHILLERATO 126 39.7 90.9
LICENCIATURA 23 7.3 98.1
POSGRADO 6 1.9 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 3. Nivel académico de los empleados

EnNo ESTUDIO
M PRIMARIA

[ SECUNDARIA
[ BACHILLERATO
CJLICENCIATURA
[l POSGRADO

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 16 y en la Grdfica 3, del total de la poblaciéon
encuestada, se aprecia que el (39.00%) tiene estudios de
bachillerato, el (25.55%) tiene secundaria, el (15.77%) cuenta con
primaria, el 9.78% no cuenta con estudios, el (7.26%) ftiene

Licenciatura y un (1.98%) tiene estudios de posgrado.
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Tabla 17. Estado civil del empleado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido SOLTERO/A 182 57.4 57.4
CASADO/A 93 29.3 86.8
DIVORSIADO/A 34 10.7 97.5
VIUDO/A 8 2.5 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 4. Estado civil del empleado

[E SOLTERO/A
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 17 y en el grdfico 4, muestra que el (57.41%) de los
trabajadores son solteros, el (29.34%) son casados, el (10.73%) son

divorciados y un (2.52%) son viudos.
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Tabla 18. Departamento al que pertenece el empleado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido GERENCIA 1 0.30 0.30
ADMINISTRACION 34 10.7 11.0
MANTENIMIENTO/ 282 89.0 100.0

LIMPIEZA
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 5. Departamento al que pertenece el empleado

E GERENCIA
[l ADMINISTRACION
W MANTENIMIENTO/LIMPIEZA

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 18 y la grdfica 5 podemos apreciar que, de los
encuestados, el (88.96%) pertenece al departamento de
mantenimiento y limpieza, el (10.73%) pertenece a departamento de

administracion y el (0.32%) al departamento de gerencia.
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Tabla 19. Antigiedad laboral que
tiene el empleado en la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  UN MES A 147 46.4 46.4
DOS ANOS
3-5 ANOS 163 51.4 97.8
6-8 ANOS 6 1.9 99.7
10 ANOS O 1 0.30 100.0
MAS
Total 317 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 6. Antigiedad laboral que
tiene el empleado en la empresa
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10 ANOS O MAS

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 19 y el grdfico 6, indica que, de la poblacion, el
(51.42%) cuenta con una antigledad en la empresa de tres a cinco
anos, el (46.37%) de un mes a dos anos, el (1.89%) tiene de seis a

ocho anos, y el (0.32%) tiene 10 anos o mas.
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Tabla 20. Conocimiento de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 82 25.9 25.9
REGULAR 97 30.6 56.5
SUFICIENTE 68 21.5 77.9
MUCHO 40 12.6 90.5
BASTANTE 30 9.5 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 7. Conocimiento de la empresa
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 20 y en la grdfica 7, se observa que, de los
trabajadores encuestados, el (30.60%) mencionan que su
conocimiento acerca del funcionamiento de la empresa es regular,
el (25.87%) conoce poco, el (21.45%) conoce suficiente, el (12.63%)

conoce mucho vy el (9.46%) conoce bastante.
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Tabla 21. Difusion de objetivos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 45 14.2 14.2
REGULAR 153 48.3 62.5
SUFICIENTE 57 18.0 80.4
MUCHO 48 15.1 95.6
BASTANTE 14 4.4 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 8. Difusion de objetivos
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 21 y la Grdfica 8, indica que el (48.26%) de los
trabajadores considera que mds o menos se difunden los objetivos
por parte de los directivos, el (17.98%), considera que es suficiente, el
(15.14%) menciona que es mucha la difusion, mientras que el (14.20%)

considera que es poca y el (4.42%) manifiesta que es bastante.
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Tabla 22. Indicaciones del jefe

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 76 24.0 24.0
REGULAR 101 31.9 55.8
SUFICIENTE 75 23.7 79.5
MUCHO 45 14.2 93.7
BASTANTE 20 6.3 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 9. Indicaciones del jefe
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 22 y en la Grdfica 9, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que el (31.86%) menciona que Ias
indicaciones que dan los jefes a los empleados son casi claras, el
(23.97%) senala que son poco perceptibles, el (23.66%), dicen que
son suficientemente comprensibles, mientras que el (14.20%)
menciona que las indicaciones son muy claras y el (6.31%) indican

que son bastante evidentes.
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Tabla 23. Opiniones de empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 80 25.2 25.2
REGULAR 155 48.9 74.1
SUFICIENTE 54 17.0 91.2
MUCHO 22 6.9 98.1
BASTANTE 6 1.9 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 10. Opiniones de empleados
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 23 y la Grdfica 10, indican que el (48.90%) de los
trabajadores considera que, précticamente no se foman en cuenta
las opciones mdas creativas que aportan los empleados para la
solucion de problemas dentro de la empresa, el (25.24%) mencionan
que muy poco se les consideraq, el (17.03%) senalan que es suficiente
su intervencion, el (6.94%) aluden a que es mucha su participacion y
el (1.89%) piensa que es bastante.
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Tabla 24. Resolucion de problemas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 52 16.4 16.4
REGULAR 141 445 60.9
SUFICIENTE 88 27.8 88.6
MUCHO 22 6.9 95.6
BASTANTE 14 4.4 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 11. Resolucion de problemas
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 24 y en el grdfico 11, se observa que, de los
trabajadores encuestados, el (44.48%) mencionan que por lo general
no se sabe quién debe resolver un problema cuando este se
presenta, el (27.76%) indican que el conocimiento es suficiente, el
(16.40%) externan que poco saben, el (6.94%) senalan que saben

mucho y el (4.42%) dicen que saben bastante.
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Tabla 25. Confianza en capacidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 92 29.0 29.0
REGULAR 121 38.2 67.2
SUFICIENTE 83 26.2 93.4
MUCHO 9 2.8 96.2
BASTANTE 12 3.8 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grafica 12. Confianza en capacidades
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 25 y la Grdfica 12, indican que el (38.17%) de los
trabajadores considera que su jefe mds o menos confia en las
capacidades del trabajador y lo respalda para que solucione un
problema, el (26.18%), considera que la confianza es suficiente, el
(29.02%) menciona que es poca, mientras que el (3.79%) considera
que es bastante y el (2.84%) manifiesta que es mucha la confianza
brindada.
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Tabla 26. Servicio brindado vs expectativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 35 11.0 11.0
REGULAR 65 20.5 31.5
SUFICIENTE 92 29.0 60.6
MUCHO 63 19.9 80.4
BASTANTE 62 19.6 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 13. Servicio brindado vs expectativa
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 26 y en la Grdafica 13, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que (29.02%) menciona que casi no existen
malos entendidos, entre el servicio proporcionado y lo que espera el
cliente, el (20.50%) senala que regularmente existen discrepancias, el
(19.87%), indica que, si son muchos los casos, mientras que el (19.56%)
alude que las diferencias son bastantes y el (11.04%) revelan que son

pocas las ocasiones.
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Tabla 27. Seguimiento de la satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 119 37.5 37.5
REGULAR 111 35.0 72.6
SUFICIENTE 60 18.9 ?1.5
MUCHO 22 6.9 98.4
BASTANTE 5 1.6 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 14. Seguimiento de la satisfaccion del cliente
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 27 y el Grdafico 14, indican que el (37.54%) de los
trabajadores considera que, se readliza poco el seguimiento para
verificar la satisfaccion del cliente, después de concluido un servicio,
el (37.54%) mencionan que por lo general no se realiza, el (18.93%)
senalan que es suficiente el seguimiento, el (6.94%) aluden a que es

mucho vy el (1.59%) piensa que es bastante.
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Tabla 28. Trato al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 85 26.8 26.8
REGULAR 91 28.7 55.5
SUFICIENTE 96 30.3 85.8
MUCHO 24 7.6 93.4
BASTANTE 21 6.6 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 15. Trato al cliente
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 28 y en la Grdfica 15, del total de la poblaciéon
encuestada, se aprecia que el (30.28%) de la muestra, considera que
es adecuado el trato que se le da al cliente, el (28.71%) indica que se
trata mds o menos al cliente, el (26.81%) alude que es poco amable,
el (7.57%) manifiesta que se frata muy bien y un (6.62%) menciona

que el trato es bastante considerado.
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Tabla 29. Cooperacion jefe - empleado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 81 25.6 25.6
REGULAR 151 47 .6 73.2
SUFICIENTE 57 18.0 91.2
MUCHO 13 4.1 95.3
BASTANTE 15 4.7 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 16 Cooperacion jefe - empleado
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La tabla 29 y el grdafico 16, muestra que el (47.63%) de los
trabajadores mencionan que casi no existe cooperacion y apoyo
enfre jefes y empleados, el (25.55%) indica que existe poca, el
(17.96%) aluden que el apoyo es suficiente, mientras que el (4.73%)
senalan que es bastante la cooperacion y el (4.10%) insinban que es

mucha.
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Tabla 30. Influencia de jefe a empleado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 95 30.0 30.0
REGULAR 92 29.0 59.0
SUFICIENTE 81 25.6 84.5
MUCHO 32 10.1 94.6
BASTANTE 17 5.4 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 17. Influencia de jefe a empleado
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 30 y el grafico 17, indica que, de la poblacion, el
(29.97%) considera que los directivos influyen poco para que los
empleados trabajen como una unidad, el (29.02%) menciona que,
por lo general, no ejercen influencia, el (25.55%) opina que influyen lo
suficiente, el (10.09%) manifiesta que su influencia es mucha y el

(5.36%) dicen que es bastante.
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Tabla 31. Colaboracion entre empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 34 10.7 10.8
REGULAR 93 29.3 40.2

SUFICIENTE 145 45.7 86.1

MUCHO 26 8.2 94.3
BASTANTE 18 5.7 100.0

Total 316 99.7
Perdidos Sistema 1 3
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grafica 18. Colaboracion entre empleados
o Eproco
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 31 y en la grdfica 18, que, de los
trabajadores encuestados, el (45.89%) mencionan que mds 0 menos
conocen el funcionamiento de la empresa, el (29.43%) alude que su
conocimiento es suficiente, el (10.76%) dice que se familiariza poco,

el (8.23%) senala que conoce mucho y el (5.70%) bastante.
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Tabla 32. Jefe alienta a empleado a expresarse

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 155 48.9 48.9
REGULAR 129 40.7 89.6
SUFICIENTE 25 7.9 97.5
MUCHO 5 1.6 99.1
BASTANTE 3 .9 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 19. Jefe alienta a empleado a expresarse
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 32 y en el grdfico 19, se observa que, de los
trabajadores encuestados, el (48.90%) mencionan que los jefes poco
alientan a los empleados para decir lo que piensan, el (40.69%) alude
que se les exhorta moderadamente, el (7.89%) dice que es suficiente
lo que se les alienta, mientras que el (1.57%) senala que mucho se les

incita y el (0.95%) insinua que es bastante.
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Tabla 33. Empleados expresan sus inconformidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 137 43.2 43.2
REGULAR 94 29.7 72.9
SUFICIENTE 46 14.5 87.4
MUCHO 28 8.8 96.2
BASTANTE 12 3.8 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 20. Empleados expresan sus inconformidades
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 33 y la Grdfica 20, indica que el (43.22%) de los
trabajadores considera que tienen poca confianza para manifestar
sus inconformidades ante los jefes, el (26.65%), menciona que
practicamente no expresan descontento, el (14.51%) alude que se
manifiesta suficiente, mientras que el (8.83%) piensa que es mucho y

el (3.79%) indica que hay bastante apertura.
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Tabla 34. Espacio para solucion de conflictos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 131 41.3 41.3
REGULAR 106 33.4 74.8
SUFICIENTE 42 13.2 88.0
MUCHO 22 6.9 95.0
BASTANTE 16 5.0 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 21. Espacio para solucion de conflictos
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 34 y en la Grdfica 21, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que (41.32%) menciona que la empresa
facilita pocos espacios para la identificacion y resolucion de
conflictos, el (33.44%) senala que por lo general no los hay, el
(13.25%), dice que son suficientes los espacios, el (6.94%) indica que

existen muchos y el (5.05%) exterioriza que son bastantes.
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Tabla 35. Jefe toma opinion de empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 181 57.1 57.1
REGULAR 78 24.6 81.7
SUFICIENTE 32 10.1 91.8
MUCHO 15 4.7 96.5
BASTANTE 11 3.5 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 22. Jefe toma opinién de empleados
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 35 y el Grdfico 22, indican que el (57.10%) de los
trabajadores indica que, se toma poco en consideracion su opinidon,
el (24.61%) mencionan que es incierto el que se precian sus ideas, el
(10.09%) senalan que es suficiente su intervencion, el (4.73%) aluden a

que es mucha su participacion y el (3.47%) piensa que es bastante.
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Tabla 3é6. Interaccion Jefe - Subordinado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 121 38.2 38.2
REGULAR 111 35.0 73.2
SUFICIENTE 37 11.7 84.9
MUCHO 27 8.5 93.4
BASTANTE 21 6.6 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 23. Interaccion Jefe - Subordinado
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 36 y en la Grdfica 23, del total de la poblaciéon
encuestada, se aprecia que el (38.17%) opina que es poca la
interaccion de informacion entre jefe y subordinado, el (35.02%)
indica que no es muy constante, el (11.67%) menciona que es
suficiente, el (8.52%) alude a que es mucha y el (6.62%) revela que es

bastante la interaccion.
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Tabla 37. Empleado se suma a actividades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 46 14.5 14.5
REGULAR 81 25.6 40.1
SUFICIENTE 21 28.7 68.8
MUCHO 63 19.9 88.6
BASTANTE 36 11.4 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 24. Empleado se suma a actividades
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La tabla 37 y el grafico 24, muestra que el (28.71%) de los
trabajadores opinan que se suman lo necesario a diferentes
actividades a parte de las funciones propias de su labor, el (25.55%)
indican que casi no lo hacen, el (19.87%) mencionan que lo hacen
mucho, el (14.51%) revelan que lo realizan poco vy el (11.36%) dicen

que se integran bastante.
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Tabla 38. No requiere vigilancia del jefe

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 10 3.2 3.2
REGULAR 23 7.3 10.4
SUFICIENTE 119 37.5 47.9
MUCHO 77 24.3 72.2
BASTANTE 88 27.8 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 25. No requiere vigilancia del jefe
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 38 y la grdfica 25, podemos apreciar que, de los
encuestados, el (37.54%) considera que realiza suficientemente bien
su tfrabajo y no requiere constante verificacion por parte de su jefe, el
(27.76%) indica que readliza bastante bien su labor, el (24.29%)
menciona que hace muy buen trabajo, el (7.26%) alude a que hace
sus tareas de forma regular y el (3.15%) revela que realiza mal sus

labores.
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Tabla 39. Empleado intenta solucionar problema

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 14 4.4 4.4
REGULAR 22 6.9 11.4
SUFICIENTE 66 20.8 32.2
MUCHO 126 39.7 71.9
BASTANTE 89 28.1 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 26. Empleado intenta solucionar problema
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La tabla 39 y el grdfico 26, indica que, de la poblacién, el
(38.75%) cuando se le presenta un problema intenta mucho en
resolverlo y no espera a que su jefe le diga cdmo hacerlo, el (28.08%)
procura bastante atenderlo, el (20.82%) trata lo suficiente, mientras
que el (6.94%) lo medio intenta solucionar y el (4.42%) poco lo

procura.
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Tabla 40. Comunicacion entre empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 3 0.9 0.9
REGULAR 24 7.6 8.5
SUFICIENTE 55 17.4 25.9

MUCHO 159 50.2 76.0
BASTANTE 76 24.0 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 27. Comunicacion entre empleados
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 40 y en la grdfica 27, que, de los
trabajadores encuestados, el (50.16%) mencionan que tienen muy
buena comunicacion entre ellos, el (23.97%) indica que es bastante
buena, el (17.35%) alude a que es suficiente, mientras que el (7.57%)
senalan que es casi no es buena, y el (0.95%) insinban que es poca la

comunicacion.
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Tabla 41. Interaccién entre companeros

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido REGULAR 6 1.9 1.9
SUFICIENTE 30 9.5 11.4
MUCHO 188 59.3 70.7
BASTANTE 93 29.3 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 28. Interacciéon entre companeros
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 41 y en el grdfico 28, se observa que, de los
trabajadores encuestados, el (59.31%) mencionan que es mucha la
interaccion entre companeros, lo cual permite compartir
experiencias para mejorar, el (29.34%) indican que es bastante, el
(9.46%) senalan que es suficiente y el (1.89%) insindan que casi no

existe interaccion.
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Tabla 42. Integracion en actividades
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 18 5.7 5.7
REGULAR 30 9.5 15.1
SUFICIENTE 71 22.4 37.5
MUCHO 115 36.3 73.8
BASTANTE 83 26.2 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 29. Integracion en actividades
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 42 y la Grdfica 29, indica que el (36.28%) de los
trabajadores considera que son muy capaces de integrarse
faciimente a las actividades que se realizan en sus dreas de trabajo,
el (26.18 %), indica que son bastante competentes, el (22.40%) dice
que su preparacion es suficiente, el (14.20%) menciona que mds o

menos son aptos y el (5.68%) manifiesta que son poco capaces.
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Tabla 43. Actividades sociales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 192 60.6 60.6
REGULAR 78 24.6 85.2
SUFICIENTE 21 6.6 91.8
MUCHO 12 3.8 95.6
BASTANTE 14 4.4 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grafica 30. Actividades sociales
—— Oproco
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 43 y en la Grdafica 30, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que el (60.57%) menciona que poco se
realizan actividades sociales y recreativas para los empleados, el
(24.61%) senala que a veces se realizan este tipo de actos, el (6.62%),
dice que son suficientes, mientras que el (4.42%) insinda que son

bastantes y el (3.79%) revelan que son muchas.
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Tabla 44. Atender asuntos personales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 112 35.3 35.3
REGULAR 147 46.4 81.7
SUFICIENTE 29 9.1 90.9
MUCHO 21 6.6 97.5
BASTANTE 8 2.5 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 31. Atender asuntos personales
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 44 y el Grdfico 31, indican que el (46.37%) de los
trabajadores considera que, prdcticamente no se les otorgan las
facilidades para atender asuntos de cardcter personal en horarios de
trabajo, el (35.33%) mencionan que se les permite poco, el (9.15%)
senalan que el permiso es suficiente, el (6.62%) aluden a que se les

permite mucho y el (2.52%) piensa que es bastante.
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Tabla 45. Instalaciones adecuadas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 97 30.6 30.6
REGULAR 99 31.2 61.8
SUFICIENTE 65 20.5 82.3
MUCHO 35 11.0 93.4
BASTANTE 21 6.6 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 32. Instalaciones adecuadas
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 45 y en la Grdafica 32, del total de la poblaciéon
encuestada, se aprecia que el (31.23%) menciona que las
condiciones fisicas de los espacios estdn mds o menos adecuadas
para la realizacion de su trabagjo, el (30.60%) indica que son poco
adecuadas, el (20.50%) aluden que son suficientemente propicias, el
(11.04%) senala que estadn muy bien, y el (6.64%) revela que estan
bastante bien.
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Tabla 46. Trato justo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 75 23.7 23.7
REGULAR 157 49.5 73.2
SUFICIENTE 63 19.9 93.1
MUCHO 10 3.2 96.2
BASTANTE 12 3.8 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 33. Trato justo
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La tabla 46 y el grdafico 33, muestra que el (49.53%) de los
trabajadores mencionan que, cuando les manifiestan a sus superiores
que recibieron un trato injusto, quizd tengan la oportunidad de ser
escuchados, el (23.66%) indican que tendrdn pocas posibilidades de
ser atendidos, el (19.87%) alude que la atencion brindada es
suficiente, el (3.79%) revela que se les escucha bastante y el (3.15)

dice que es mucha la atencidn proporcionada.
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Tabla 47. Trato digno

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 89 28.1 28.1
REGULAR 95 30.0 58.0
SUFICIENTE 69 21.8 79.8
MUCHO 35 11.0 90.9
BASTANTE 29 9.1 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 34. Trato digno
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 47 y la grdfica 34, podemos apreciar que, de los
encuestados, el (29.97%) manifiesta que, por lo general, no reciben
un frato digno y decente por parte de sus superiores, el (28.08%)
indica que obtienen un trato poco decente, el (21.77%) revela que es
suficiente el tfrato que obtienen, el (11.04%) alude que lo trata muy

bieny el (2.15%) menciona que lo tratan bastante bien.
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Tabla 48. Competir para mejor puesto
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 126 39.7 39.7
REGULAR 117 36.9 76.7
SUFICIENTE 42 13.2 89.9
MUCHO 17 5.4 95.3
BASTANTE 15 4.7 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 35. Competir para mejor puesto
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La tabla 48 y el grafico 35, indica que, de la poblacion, el
(39.75%) menciona que es poco justa y equitativa la competencia
por mejores puestos, el (36.91%) revela que mds o menos es
equitativa, el (13.25%) alude que es suficientemente justa, mientras
que el (5.36%) insinUa que es muy equitativa y el (4.73%) dice que es

bastante justa.
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Tabla 49. Sentido de pertenencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 36 11.4 11.4
REGULAR 21 28.7 40.1
SUFICIENTE 142 448 84.9
MUCHO 22 6.9 91.8
BASTANTE 26 8.2 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 36. Sentido de pertenencia
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 49 y en la grafica 36, que, de los
trabajadores encuestados, el (44.79%) mencionan que, es suficiente
el sentimiento de pertenencia que tienen hacia la empresa, el
(28.71%) alude que le es indiferente, el (11.36%) lo percibe poco, el
(8.20%) indica que lo siente bastante y el (6.94%) insinban que es

mucho su sentimiento de pertenencia.
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Tabla 50. Conocimiento de objetivos y mision

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdalid POCO 43 13.6 13.6
o) REGULAR 129 40.7 54.3
SUFICIENTE 85 26.8 81.1
MUCHO 24 7.6 88.6
BASTANTE 36 11.4 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grafica 37. Conocimiento de objetivos y mision
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 50 y en el grdfico 37, se observa que, de los
trabajadores encuestados, el (40.69%) mencionan que casi no
conocen la misidon y objetivos de la empresa, el (28.81%) los conoce
suficiente, el (13.56%) poco los conoce, el (11.36%) los conoce

bastante y el (7.57%) los conoce mucho.
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Tabla 51. Recomendar a la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 48 15.1 15.1
REGULAR 193 60.9 76.0
SUFICIENTE 38 12.0 88.0

MUCHO 22 6.9 95.0
BASTANTE 16 5.0 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 38. Recomendar a la empresa
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 51 y la Grdfica 38, indica que el (60.88%) de los
trabajadores menciona que casi no recomendarian a la empresa
como un buen lugar para frabaijar, el (15.14%) considera que merece
poca recomendacion, el (11.99%), considera que estdn dispuestos a
recomendarla, el (6.94%) alude que la ponderarian mucho y el

(5.05%) manifiesta que merece bastante recomendacion.
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Tabla 52. Permanecer en la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 33 10.4 10.4
REGULAR 23 7.3 17.7
SUFICIENTE 113 35.6 53.3
MUCHO 78 24.6 77.9
BASTANTE 70 22.1 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 39 Permanecer en la empresa
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 52 y en la Grafica 39, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que (35.65%) considera conveniente
permanecer actualmente en la empresa debido a que es cuestion
tanto de necesidad cOémo de deseo, el (24.61%) senala que es
mucha su necesidad y deseo, el (22.08%) dice que es bastante,
mientras que el (10.41%) menciona que es poco su anhelo y el
(7.26%) indica que por lo general no es su deseo.
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Tabla 53. Enfrentar cambios y retos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 6 1.9 1.9
REGULAR 3 .9 2.8
SUFICIENTE 141 44.5 47.3
MUCHO 74 23.3 70.7
BASTANTE 93 29.3 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 40. Enfrentar cambios y retos
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 53 y el Grdfico 40, indican que el (44.48%) de los
trabajadores considera que, tfiene la suficiente preparacion para
enfrentar cambios y retos que sufra la empresa, el (29.34%)
mencionan que se siente bastante preparado, el (23.34%) senala que
estd muy apto, el (1.9%) alude que se encuentra poco preparado y

el (0.95%) piensa que prdacticamente no estd apto.
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Tabla 54. Mejorar desempeno

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO ? 2.8 2.8
REGULAR 18 5.7 8.5
SUFICIENTE 66 20.8 29.3
MUCHO 118 37.2 66.6
BASTANTE 106 33.4 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 41. Mejorar desempeiio
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 54 y en la Grdafica 41, del total de la poblaciéon
encuestada, se aprecia que el (37.22%) dedican mucho tiempo a
revisar lo que se requiere para mejorar su desempeno, el (33.44%)
consideran que invierten bastante tiempo, el (20.82%) dice que
destinan suficiente tiempo, el (5.68%) senala que casi no disponen de
su tiempo para realizar esta actividad y un (2.48%) revela que lo

realizan poco.
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Tabla 55. Trabajo acorde a habilidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 26 8.2 8.2
REGULAR 31 9.8 18.0
SUFICIENTE 114 36.0 53.9
MUCHO 81 25.6 79.5
BASTANTE 65 20.5 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 42. Trabajo acorde a habilidades
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La tabla 55 y el grdfico 42, muestra que el (35.96%) de los
trabajadores considera que el trabajo que desempena corresponde
apropiadamente a sus aptitudes, habilidades e intereses, el (25.55%)
indica que concierne mucho, el (20.50%) alude que se relaciona
bastante, el (9.78%) refiere que casi no se asemeja y el (8.20%)

menciona que poco concuerda con sus labores.
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Tabla 56. Actividades propias al puesto
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 17 5.4 5.4
REGULAR 19 6.0 11.4
SUFICIENTE 125 39.4 50.8
MUCHO 72 22.7 73.5
BASTANTE 84 26.5 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 43. Actividades propias al puesto
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 56 y la grdfica 43, podemos apreciar que, de los
encuestados, el (39.43%) considera que su jefe le pone a realizar
actividades propicias al puesto que desempena, el (26.50%)
menciona que los trabagjos son bastante adecuados, el (22.71%)
alude que las labores son muy apropiadas, el (5.99%) dice que por lo
general las funciones no son convenientes y el (5.36%) menciona que

las tareas son poco concordadas.
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Tabla 57. Elementos suficientes para realizar labores
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 104 32.8 32.8
REGULAR 110 34.7 67.5
SUFICIENTE 36 11.4 78.9
MUCHO 39 12.3 91.2
BASTANTE 28 8.8 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 44. Elementos suficientes para realizar labores
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

La tabla 57 y el grdfico 44, indica que, de la poblacion, el
(34.70%) dice que regularmente cuenta con los elementos necesarios
para readlizar sus labores, el (32.81%) menciona que cuenta con
pocas herramientas, el (12.30%) indica que dispone de muchos
instrumentos, el (11.36%) alude que tiene suficientes materiales y el

(8.83%) senala que cuenta con bastantes elementos.
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Tabla 58. Equidad entre sueldo y responsabilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 149 47.0 47.0
REGULAR 114 36.0 83.0
SUFICIENTE 31 9.8 92.7
MUCHO 13 4.1 96.8
BASTANTE 10 3.2 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 45. Equidad entre sueldo y responsabilidad
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 58 y en la grdfica 45, que, de los
trabajadores encuestados, el (47%) menciona que existe poca
correspondencia entre su sueldo y sus responsabilidades, el (35.96%)
indica que mds o menos se retribuye, el (9.78%) alude que es
suficiente, el (4.10%) considera que estd muy bien y el (3.15%) sugiere

que es bastante.
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Tabla 59. Equidad entre sueldo y conocimientos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 136 42.9 429
REGULAR 124 39.1 82.0
SUFICIENTE 33 10.4 92.4
MUCHO 11 3.5 95.9
BASTANTE 13 4.1 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 44. Equidad entre sueldo y conocimientos
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 59 y en el grdfico 46, se observa que, de los
trabajadores encuestados, el (42.90%) mencionan que existe poca
equidad entre remuneracion salarial y sus conocimientos técnicos, el
(39.12%) indica que, por lo general, no existe paridad, el (10.41%)
manifiesta que son suficientemente equilibradas, el (4.10%) alude que

son bastante ecudnimes vy el (3.47%) sugieren que son muy justas.
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Tabla 60. Prestaciones vs expectativas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 159 50.2 50.2
REGULAR 121 38.2 88.3
SUFICIENTE 29 9.1 97.5
MUCHO 6 1.9 99.4
BASTANTE 2 e 100.0

Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 47. Prestaciones vs expectativas
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 60 y la Grdafica 47, indica que el (50.16%) de los
trabajadores considera que la remuneracion y prestaciones estdn
poco acorde a sus expectativas, el (38.17%), considera que estan
mas o menos, el (9.15%) menciona que es suficiente, mientras que el
(1.89%) considera que asi estd muy bien y el (0.63%) manifiesta que

estd bastante bien.

157



Tabla é1. Reconocimiento por trabajo bien realizado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 142 44.8 44.8
REGULAR 120 37.9 82.6
SUFICIENTE 30 9.5 92.1
MUCHO 9 2.8 95.0
BASTANTE 16 5.0 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 48. Reconocimiento por trabajo bien realizado
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 61 y en la Grafica 48, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que (44.79%) menciona que los jefes poco
los reconocen y felicitan cuando realizan un buen trabagjo, el (37.85%)
senala que por lo general no obtienen reconocimiento, el (9.46%),
dice que es suficientes los agradecimientos, mientras que el (15.05%)
alude que son bastantes y el (2.84%) indica que son muchas las

distinciones.
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Tabla 62. Reconocimiento por mas horas de labor

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 148 46.7 46.7
REGULAR 115 36.3 83.0
SUFICIENTE 30 9.5 92.4
MUCHO 14 4.4 96.8
BASTANTE 10 3.2 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 49. Reconocimiento por mas horas de labor
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 62 y el Grdafico 49, indican que el (46.69%) de los
trabajadores considera que, no se reconoce su esfuerzo cuando
trabaja mds de las horas reglamentarias, el (36.28%) mencionan que
practicamente no se les agradece, el (9.46%) senala que es
suficiente su distincion, el (4.42%) aluden a que es mucho su

correspondencia y el (3.15%) piensa que es bastante su retribucion.
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Tabla 63. Jefe reconoce aptitudes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido POCO 139 43.8 43.8
REGULAR 121 38.2 82.0
SUFICIENTE 46 14.5 96.5
MUCHO 6 1.9 98.4
BASTANTE 5 1.6 100.0
Total 317 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grafica 50. Jefe reconoce aptitudes
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 63 y en la Grdafica 50, del total de la poblaciéon
encuestada, se aprecia que el (43.85%) de los trabajadores
considera que su jefe conoce poco sus puntos fuertes y escasamente
los hace notar, el (38.17%) aluden que por lo regular no los sabe y es
raro que se los mencione, el (14.51%) senala que es suficiente el que
esté al tanto, el (1.98%) aluden a que es mucho su distincion vy el
(1.58%) piensa que se percata bastante y los aprecia.
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La Tabla 64, muestra los promedios que obtuvieron cada uno
de los factores considerados para medir el clima organizacional; se
compararon estos resulfados por empresa y se determind que las
dimensiones que cuentan con mds problemdtica son:

« Estilo de Direccion
« Motivacion

Sin embargo, para lograr tener un buen ambiente laboral, se

tiene que trabajar también en las dimensiones de:
« Estructuray procesos organizacionales

« Compromiso

. Satisfaccion.
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Tabla é4. Tabla comparativa que determina el tipo de clima organizacional
basados en los promedios de los factores por empresa.

ESCALA / PROMEDIO

DIMENSION FACTOR

EMPRESA MUY

REGULAR BUENO EXCELENTE

Informacién y
comunicacién
Resolucion de
problemas
Atencion al
cliente
Trabajo en
equipo
Manejo de
conflictos
Toma de
decisiones
Cooperacion
Interaccién
social

Condiciones y
ambiente de
trabajo

Motivacioén

Actitud y
apertura

Puesto de
frabajo

Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a los promedios que se obtuvieron en las
dimensiones, la primera denominada Estructura vy procesos
organizacionales, obtuvo una puntuacion de 21.62, lo que indica que
obtuvo una calificacion Regular, puesto que el personal no conoce
lo suficiente acerca del funcionamiento de la empresa, sus objetivos;
los empleados consideran que no se les toma en cuenta sus
opiniones debido a que los jefes no confian en ellos, lo cual afecta

cuando tienen que interactuar con los clientes.

Referente a la dimension de Estilo de direccion, obtuvo un mal
puntaje (16.65), debido a que los jefes no influyen para que exista un
ambiente de apoyo y colaboracion, los empleados externan que los
directivos no dan pauta para que se puedan expresar sus

inconformidades.

La dimensidon de Relaciones interpersonales tuvo una buena
valoracion con 22.06 puntos, lo que significa que existe cooperacion
y buenas relaciones entre los empleados, o que permite que

compartan sus experiencias para mejorar en sus actividades.

En lo que se refiere a la dimension de Motivacion, su
punfuacion fue de 12.48, obteniendo una mala calificacién, puesto

que los empleados consideran no reciben un trato justo por parte de
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sUs superiores, y sus condiciones laborales y salariales no son

equitativas.

Referente a la dimension Compromiso pese a que tuvo un
puntaje regular (18.70), los empleados manifiestan que no tienen un
sentimiento pleno de pertenencia hacia la empresa, y consideran
que su permanencia en la empresa en mds por necesidad que por

deseo.

La Ultima dimension de Satisfaccion obtuvo una valoracion de
20.06 puntos, lo cual significa que los empleados no estan
plenamente conformes con las actividades que realizan, puesto que
sienfen que no hay congruencia entre lo que trabajan a lo que

perciben, por lo que no cumple totalmente con sus expectativas.

Tabla 65. Resultados del instrumento de medicidn
del Clima Organizacional.

PUNTAJE CALIFICACION

111.62

Regular

Fuente: Elaboracion propia
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La valoracion obtenida en el instrumento de medicion del
clima organizacional fue de 111.62 puntos (Tabla 65) lo cual indica
que tiene un ambiente laboral regular, debido a que los empleados
les falta mdas conocimiento acerca de la mision y objetivos
organizacionales; los tfrabajadores perciben que no existe suficiente
comunicaciéon con sus jefes y que estos no confian en sus habilidades
y aptitudes, no toman en cuenta sus aportaciones, carecen de un
adecuado sistema de incentivos y reconocimientos por un trabagjo
bien realizado, por lo que los trabajadores no se identifican
plenamente con la empresa, dando como resultado que existan

incongruencias entre el servicio solicitado y el proporcionado.

En lo referente al segundo instrumento que mide la opinidén de

los clientes en la atencidn en el servicio, se obtuvieron los siguientes

resultados:
Tabla 646. Género del empleado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Vdlido FEMENINO 25 24.3 24.3
MASCULINO 78 75.7 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 51. Género del empleado

EFEMENING
EMASCULING

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 66 y en la Grafica 51, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que (75.73%) son del género masculino,

mientras que el (24.27%) corresponde al género femenino.

Tabla 67. Edad del empleado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido 32-38 18 17.5 17.5
39-45 37 35.9 53.4
46-52 26 25.2 78.6
53 O MAS 22 21.4 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 52. Edad del empleado
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 67 y la Grafica 52, indica que el (35.92%) de los clientes
estdn en un rango de edad entre los 39 a 45 anos, el (25.24%) se
encuentran en las edades de 46 a 52 anos, el (21.36%) estd entre los
53 o0 mds vy la poblacion mds pequena con un (14.48%) estd en el

rango de 32 a 38 anos de edad.

Tabla 68. Puesto que ocupa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido GERENTE 24 23.3 23.3
JEFE DE AREA 20 19.4 42.7
RESPONSABLE DE 38 36.9 79.6
DEPARTAMENTO
SUPERVISOR 21 20.4 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 53. Puesto que ocupa
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 68 y la grdfica 53, podemos apreciar que, de los
encuestados, el (36.89%) ocupa el cargo de Responsable de
departamento, el (23.30%) tiene el puesto de Gerente, el (20.39%)
ostenta el cargo de Supervisor y el (19.42) ocupa el puesto de Jefe

de drea.
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Tabla 69. Ultimo servicio proporcionado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido PROYECTOS 6 5.8 5.8
ARQUITECTONICOS
REMODELACION 14 13.6 19.4
JARDINERIA 8 7.8 27.2
INSTALACIONES 21 20.4 47.6
MANTENIMIENTO 31 30.1 77.7
OUTSOURCING 15 14.6 92.2
LIMPIEZA

LIMPIEZA 7 6.8 99.0
OTRO ] 1.0 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Grdfica 54. Ultimo servicio proporcionado
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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La Tabla 69 y la Grdfica 54, indica que el (30.10%) de los clientes
Ultimamente recibieron servicios de conservacion y mantenimiento, el
(20.39%), indica que el Ultimo servicio recibido fue el de instalaciones
(eléctricas, aqire acondicionado, hidrosanitarias), el (14.56%)
menciona que fue outsourcing de limpieza, mientras que el (13.59%)
manifiesta que fueron servicios de remodelacion/obras de
adaptacioén, el (7.77%) recibieron trabajos de jardineria, el (6.80%)
indica que fueron servicios de limpieza (inmuebles, vidrios en alturg,
vestiduras, finacos, cisternas), el (5.83%) alude que fueron proyectos
arquitectonicos o de ingenieria y el (0.97%) manifiesta que recibid

otros servicios.

Tabla No. 70. Apariencia de las instalaciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido PESIMO 11 10.7 10.7
MALO 12 11.7 22.3
REGULAR 26 25.2 47.6
BUENO 36 35.0 82.5
EXCELENTE 18 17.5 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 70 y en la Grdfica 55, del total de la poblacion
encuestada, se observa que el (34.95%) menciona que es buena la
apariencia de las instalaciones de acuerdo al tipo ofrecido, el
(25.24%) senala que estdn mds o menos, el (17.48%), dicen que su
aspecto es excelente, mientras que el (11.65%) menciona que es

malo y el (10.68%) indican que su apariencia es pésima.
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Grdfica 55. Apariencia de las instalaciones
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Tabla No. 71. Limpieza de las oficinas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 3 2.9 2.9
MALO 9 8.7 11.7
REGULAR 15 14.6 26.2
BUENO 47 45.6 71.8
EXCELENTE 29 28.2 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 56. Limpieza de las oficinas
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 71 y la Grdfica 56, indican que el (45.63%) de los
clientes considera que, es buena la limpieza de las oficinas de las
empresas objeto de este estudio, el (28.16%) mencionan que es
excelente, el (14.56%) senalan que es aceptable, el (8.74%) aluden a

que es mala y el (2.91%) piensa que es pésima.

Tabla 72. Sehalizacion de las areas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido PESIMO 13 12.6 12.6
MALO 25 24.3 36.9
REGULAR 32 31.1 68.0
BUENO 28 27.2 95.1
EXCELENTE 5 49 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 57. Senalizacion de las dreas
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 72 y en la Grdfica 57, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que el (31.07%) menciona que la
senalizacion de las dreas y departamentos con las que cuentan las
empresas es limitada, el (24.27%) senala que son poco perceptibles,
el (27.18%), dice que es buena, mientras que el (12.62%) menciona

que la senalética es pésima y el (4.85%) indican que es excelente.

Tabla 73. Ubicacion de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 18 17.5 17.5
MALO 24 23.3 40.8
REGULAR 36 35.0 75.7
BUENO 19 18.4 94.2
EXCELENTE 6 5.8 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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Grafica 58. Ubicacion de la empresa
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 73 y la Grdfica 58, indican que el (34.95%) de los
clientes considera que, prdcticamente no es muy accesible la
ubicacion de las empresas, el (23.30%) mencionan que la zona es
mala, el (18.45%) senalan que es céntrica, el (17.48%) aluden a que el

lugar es pésimo y el (5.83%) piensa que es excelente.

Tabla 74. Tecnologia de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 7 6.8 6.8
MALO 17 16.5 23.3
REGULAR 36 35.0 58.3
BUENO 28 27.2 85.4
EXCELENTE 15 14.6 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 59. Tecnologia de la empresa
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 74 y en la grdfica 59, que, de los clientes
encuestados, el (34.95%) menciona que la tecnologia con la que
cuentan las empresas asociadas al servicio proporcionado es regular,
el (27.18%) indica que es buena, el (16.50%) alude que es mala, el
(14.56%) considera que su tecnologia es excelente y el (6.80%) piensa

que es pésima.

Tabla 75. Equipo utilizado por las empresas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 7 6.8 6.8
MALO 19 18.4 25.2
REGULAR 34 33.0 58.3
BUENO 29 28.2 86.4
EXCELENTE 14 13.6 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 60. Equipo utilizado por las empresas
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 75 y en la Grdfica 60, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que (33.01%) menciona que es aceptable el
equipo utilizado para el servicio brindado, el (28.16%) senala que es
bueno, el (18.45%), dice que el equipo es inapropiado, mientras que

el (13.59%) menciona que es excelente y el (6.80%) indican que es

pésimo.
Tabla 76. Calidad de materiales utilizados
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 12 11.7 11.7
MALO 29 28.2 39.8

REGULAR 35 34.0 73.8

BUENO 22 21.4 95.1
EXCELENTE 5 4.9 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica. 61. Calidad de materiales utilizados
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 76 y la Grafica 61, indica que el (33.98%) de los clientes
considera que los materiales utilizados para los servicios, mdas 0 menos
cuentan con las caracteristicas establecidas, el (28.16%), considera
que son de mala calidad, el (21.36%) menciona que son buenos
materiales, mientras que el (11.65%) considera que son pésimos vy el

(4.82%) manifiesta que son excelentes.

Tabla 77. Capacidad del personal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 19 18.4 18.4
MALO 29 28.2 46.6
REGULAR 33 32.0 78.6
BUENO 16 15.5 94.2
EXCELENTE 6 5.8 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 62. Capacidad del personal

EPESIMO

W MALO

M REGULAR
[JBUENOD

[E EXCELENTE

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 77 y en el grdfico 62, se observa que, de los clientes
encuestados, el (32.04%) mencionan que el personal que
proporciond el servicio cuenta con capacidades ordinarias, el
(28.16%) indica que casi no demostré capacidad para atender el
trabajo, el (18.45%) alude que su capacidad fue pésima, el (15.53%)

considera que fue buena y el (5.83%) manifiesta que fue excelente.

Tabla 78. Conocimientos del personal”

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido PESIMO 21 20.4 20.4
MALO 33 32.0 52.4
REGULAR 29 28.2 80.6
BUENO 12 11.7 92.2
EXCELENTE 8 7.8 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 63. Conocimientos del personal
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 78 y en la grdfica 63, que, de la
poblacion encuestada, el (32.04%) menciona que el personal que
brindé el servicio no cuenta con conocimientos suficientes, el
(28.16%) indicd que cuenta con conocimientos bdsicos, el (20.39%)
alude que sus conocimientos mostrados fueron pésimos, el (11.65%)

considera que fueron buenos y el (7.77%) manifiesta que fueron

excelentes.
Tabla 79. Habilidades del personal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 19 18.4 18.4
MALO 38 36.9 55.3

REGULAR 25 24.3 79.6

BUENO 15 14.6 94.2
EXCELENTE 6 5.8 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 64. Habilidades del personal
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 79 y el Grafico No. 64, indican que el (36.89%) de los
clientes considera que, los empleados no mostraron habilidades
suficientes para la realizacion del servicio, el (24.27%) menciona que
sus habilidades se mantuvieron moderadas, el (18.45%) senalan que
fueron pésimas, el (14.56%) alude a que actuaron bien y el (5.83%)

piensa que obraron excelente.

Tabla 80. Disposicion del personal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 25 24.3 24.3
MALO 37 35.9 60.2
REGULAR 25 24.3 84.5
BUENO 12 11.7 96.1
EXCELENTE 4 3.9 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

180



Grdfica 65. Disposicion del personal
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 80 y en el grafico nUmero 65, se observa que, de los
clientes encuestados, el (35.92%) menciona que la disposicion
mostrada por el personal para brindar el servicio fue mala, el (24.27%)
opina que fue pésima, el (24.27%) indica que fue suficiente, el
(11.65%) opina que su determinacion fue buena vy el (3.88%) senala

que fue excelente.

Tabla 81. Asesoramiento al cliente
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 21 20.4 20.4
MALO 34 33.0 53.4
REGULAR 25 24.3 77.7
BUENO 14 13.6 91.3
EXCELENTE 9 8.7 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grafica 6. Asesoramiento al cliente
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 81 y el Grdfico 66, indican que el (33.01%) de los
clientes considera que, que fue malo el asesoramiento que les dio el
empleado respecto al servicio ofrecido, el (24.27%) menciona que
fue ordinario, el (20.39%) senalan que fue pésimo, mientras que el
(13.59%) alude a que sus sugerencias fueron buenas y el (8.74%)

piensa que fueron excelentes.

Tabla 82. Resoluciéon de dudas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 29 28.2 28.2
MALO 39 37.9 66.0
REGULAR 20 19.4 85.4
BUENO 9 8.7 94.2
EXCELENTE 6 5.8 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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Grdafica 67. Resolucion de dudas
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 82 y en la grdfica 67, que, de la
poblacion encuestada, el (37.86%) menciona que el personal que
brindd el servicio no respondid claramente las dudas de los clientes,
el (28.16%) indico que el servicio fue pésimo, el (19.42%) alude que la
aclaracion brindada fue ordinaria, el (8.74%) considera que fue

buenay el (5.83%) manifiesta que fue excelente.

Tabla 83. Actitud en una reclamacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 33 32.0 32.0
MALO 28 27.2 59.2
REGULAR 24 23.3 82.5
BUENO 11 10.7 93.2
EXCELENTE 7 6.8 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 68. Actitud en una reclamacion
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Fuente: Elaboracién propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 83 y la grdfica 68, podemos apreciar que, de los
clientes, el (32.04%) menciona que existe una pésima actitud por
parte de los empleados a la hora de hacer una reclamacion, el
(27.18%) indicd que la conducta del empleado fue mala, el (23.30%)
alude que fue ordinaria, el (10.68%) considera que fue buena y el

(6.80%) manifiesta que su actitud fue excelente.

Tabla 84. Formalidad del empleado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 22 21.4 21.4
MALO 35 34.0 55.3
REGULAR 21 20.4 75.7
BUENO 16 15.5 91.3
EXCELENTE 9 8.7 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 69. Formalidad del empleado
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 84 y en la Grdafica 69, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que el (33.98%) menciona que la formalidad
que el empleado mostré a la hora de proporcionar el servicio fue
mala, el (22.36%) senala que fue pésima, el (20.39%), dice que fue
ordinaria, mientras que el (15.53%) menciona que la seriedad

mostrada fue buena vy el (8.74%) indica que fue excelente.

Tabla 85. Atencién al cliente
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 24 23.3 23.3
MALO 37 35.9 59.2
REGULAR 22 21.4 80.6
BUENO 14 13.6 94.2
EXCELENTE 6 58 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grafica 70. Atencion al cliente
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 85 y el Grdfico 70, indican que el (35.92%) de los
clientes considera que, la atencion brindada fue mala, el (23.30%)
menciona que fue pésima, el (21.36%) senala que la atencidn
recibida fue la habitual, mientras que el (13.59%) alude que fue

buenay el (5.83%) piensa que fue excelente.

Tabla 86. Cortesia hacia el cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido PESIMO 21 20.4 20.4
MALO 33 32.0 52.4
REGULAR 28 27.2 79.6
BUENO 20 19.4 99.0
EXCELENTE 1 1.0 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboracién propia obtenida mediante SPSS
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Grafica 71. Cortesia hacia el cliente
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 86 y la grafica 71, podemos apreciar que, de los
clientes, el (32.04%) menciona que el personal no fue cortés a la hora
de brindarle la atencion, el (27.18%) indicO que la cortesia del
servicio fue pésima, el (20.39%) alude que fue ordinaria, el (19.42%)

considera que fue buena vy el (0.97%) manifiesta que el personal fue

muy diplomatico.

Tabla 87. Claridad en la cotizacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 7 6.8 6.8
MALO 12 11.7 18.4
REGULAR 19 18.4 36.9
BUENO 37 35.9 72.8
EXCELENTE 28 27.2 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grafica 72. Claridad en la cotizacion
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 87 y en la grdfica 72, que, de la
poblaciéon encuestada, el (35.92%) menciona que la cotizacion
proporcionada cumplid con los requerimientos en cuanto a forma y
presentacion, el (27.18%) indicd que el documento fue muy claro y
puntual, el (18.45%) alude que el presupuesto brindado fue normal,
mientras que el (11.65%) considera que la cotizacidn no era muy

claray el (6.80%) manifiesta que era demasiado confusa.

Tabla 88. Servicio solicitado vs proporcionado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 25 24.3 24.3
MALO 33 32.0 56.3
REGULAR 28 27.2 83.5
BUENO 12 11.7 95.1
EXCELENTE 5 4.9 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 73. Servicio solicitado vs proporcionado
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 88 y la grdfica 73, podemos apreciar que, el
(32.04%) de los clientes menciona que no existid congruencia entre
el servicio solicitado con el proporcionado, el (27.18%) indicé que fue
razonable el servicio brindado a lo esperado, el (24.27%) alude que
lo realizado no era lo que se pidiod, el (11.65%) considera que fue si se
entregd el trabajo requerido y el (4.85%) manifiesta que existio

correspondencia entre lo que se pidid con lo solicitado.

Tabla 89. Garantia del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 36 35.0 35.0
MALO 27 26.2 61.2
REGULAR 20 19.4 80.6
BUENO 14 13.6 94.2
EXCELENTE 6 5.8 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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Grafica 74. Garantia del servicio
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 89 y el Grdfico 74, indican que el (34.95%) de los
clientes considera que es pésima la garantia que brinda la empresa
por un servicio realizado, el (26.21%) menciona que su garantia es
mala, el (19.42%) senala que es normal, mientras que el (13.59%)
alude que la empresa si responde en caso de algin desperfecto en

su servicio brindado y el (5.83%) piensa que su garantia es excelente.

Tabla 90 .Interés en la atencién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 21 20.4 20.4
MALO 35 34.0 54.4
REGULAR 29 28.2 82.5
BUENO 11 10.7 93.2
EXCELENTE 7 6.8 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grafica 75. Interés en la atencion

EPESIMO
EmALO

M REGULAR
EBUEND
[CJEXCELENTE

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
En la Tabla 90 y en la Grdfica 75, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que el (33.98%) menciona que no existe
interés por parte de los empleados para resolver los problemas de los
clientes cuando se le presentan, el (28.16%) senala que su ahinco es
normal, el (20.39%), dice que es pésimo el interés mostrado, mientras
que el (10.68%) menciona que la voluntad manifestada es buena vy el

(6.80%) indica que fue excelente.

Tabla 91. Autorizacion - Comienzo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdalido PESIMO 26 25.2 25.2
MALO 36 35.0 60.2
REGULAR 25 24.3 84.5
BUENO 12 11.7 96.1
EXCELENTE 4 3.9 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grafica 76. Autorizacion - Comienzo
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 91 y en la grdfica 76, que, de la
poblaciéon encuestada, el (34.95%) menciona que es tardado el
tiempo que transcurre entre la autorizacién para realizar el servicio
solicitado y el comienzo de este, el (25.24%) indicd que es excesivo el
tiempo transcurrido, el (24.27%) alude que la duraciéon es la habitual,
mientras que el (11.65%) considera que el lapso acontecido es

bueno y el (3.88%) manifiesta que el periodo es excelente.

Tabla 92. Tiempo de facturacién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 18 17.5 17.5
MALO 22 21.4 38.8
REGULAR 36 35.0 73.8
BUENO 16 15.5 89.3
EXCELENTE 11 10.7 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 77. Tiempo de facturacion
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 92 y la grdfica 77, podemos apreciar que, el
(34.95%) de los clientes menciona que fue razonable el tiempo
transcurrido para recibir la factura correspondiente por el servicio
realizado, el (21.36%) indicé que el documento se entregd tarde, el
(17.48%) alude que el tiempo acontecido fue bastante, el (15.53%)
considera que fue bueno el lapso en el que recibid la factura y el

(10.68%) manifiesta que fue excelente.

Tabla 93. Horarios de atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 14 13.6 13.6
MALO 21 20.4 34.0
REGULAR 33 32.0 66.0
BUENO 23 22.3 88.3
EXCELENTE 12 11.7 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 78. Horarios de atencion
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 93 y el Grdfico 78, indican que el (32.04%) de los
clientes considera que los horarios de atencidén de la empresa son los
usuales, el (22.33%) menciona que son adecuados, el (20.39%) senala
que son inadecuados, mientras que el (13.59%) alude que sus horarios

son nefastos y el (11.65%) piensa que son excelentes.

Tabla 94. Servicios extraordinarios
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido PESIMO 23 22.3 22.3
MALO 35 34.0 56.3
REGULAR 20 19.4 75.7
BUENO 16 15.5 91.3
EXCELENTE 9 8.7 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grafica 79. Servicios extraordinarios
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 94 y en la Grafica 79, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que el (33.98%) menciona que el apoyo que
se brinda para conseguir algun servicio que no estd dentro de lo
ofertado por la empresa es malo, el (22.33%) senala que es pésimo, el
(19.42%), dice que fue es ordinario, mientras que el (15.53%)
menciona que el apoyo recibido fue bueno y el (8.74%) indica que
fue excelente.

Tabla 95. Facilidades de pago

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido PESIMO 21 20.4 20.4
MALO 36 35.0 55.3
REGULAR 21 20.4 75.7
BUENO 18 17.5 93.2
EXCELENTE 7 6.8 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 80. Facilidades de pago
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 95 y en la grdfica 80, que, de la
poblacion encuestada, el (34.95%) menciona que son inadecuadas
las facilidades para pago que ofrece la empresa, el (20.39%) indico
que las oportunidades que brinda son las usuales, el (20.39%) alude
que son pésimas, mientras que el (17.48%) considera que son

adecuadas y el (3.88%) manifiesta que son éptimas.

Tabla 96. Calidad - precio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 19 18.4 18.4
MALO 38 36.9 55.3
REGULAR 24 23.3 78.6
BUENO 12 11.7 90.3
EXCELENTE 10 9.7 100.0

Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 81. Calidad - precio
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 96 y el Grdfico 81, indican que el (36.89%) de los
clientes considera que la relacion calidad-precio en el servicio
proporcionado es malo, el (23.30%) menciona que es ordinaria, el
(18.45%) senala que es pésima, mientras que el (11.65%) alude que es

buenay el (9.71%) piensa que es excelente.

Tabla 97. Comparacion con otra empresa
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 18 17.5 17.5
MALO 25 24.3 41.7
REGULAR 33 32.0 73.8
BUENO 22 21.4 95.1
EXCELENTE 5 4.9 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 82. Comparacion con otra empresa
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Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS

En la Tabla 97 y en la Grdfica 82, del total de la poblaciéon
encuestada, se observa que el (32.04%) menciona que los servicios
que se ofrecen respecto al de otfras empresas del mismo giro, son
ordinarios, el (24.27%) senala que son malos, el (21.36%) dice que son
buenos, mientras que el (17.48%) menciona que son mds deficientes
en relaciones a los de la competencia y el (4.85%) indica que son
superiores.

Tabla 98. Seguimiento de servicio realizado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido PESIMO 40 38.8 38.8
MALO 28 27.2 66.0
REGULAR 19 18.4 84.5
BUENO 12 11.7 96.1
EXCELENTE 4 3.9 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 83. Seguimiento de servicio realizado
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

Se observa en la tabla 98 y en la grafica 83 se observa que, de
la poblacion encuestada, el (38.83%) menciona que no hubo
seguimiento que por parte de la empresa para corroborar que el
servicio se realizd como se solicito, el (27.18%) indicd que el sondeo
fue malo, el (18.45%) alude que fue razonable, mientras que el
(11.65%) considera que fue adecuado vy el (3.88%) manifiesta que el

seguimiento fue excelente.

Tabla 99. Imagen de la empresa
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 28 27.2 27.2
MALO 36 35.0 62.1
REGULAR 17 16.5 78.6
BUENO 14 13.6 92.2
EXCELENTE 8 7.8 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 84. Imagen de la empresa
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

En la tabla 99 y la grdfica 84, podemos apreciar que, el
(34.95%) de los clientes menciona que la imagen que refleja el
personal de la empresa no es adecuada, el (27.18%) indicd que es
pésima, el (16.50%) alude que es ordinaria, el (13.59%) considera que
la imagen que proyecta el personal es adecuada y el (7.77%)

manifiesta que es excelente.

Tabla 100. Publicidad de la empresa
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vdlido  PESIMO 35 34.0 34.0
MALO 29 28.2 62.1
REGULAR 21 20.4 82.5
BUENO 12 11.7 94.2
EXCELENTE 6 58 100.0
Total 103 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS
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Grdfica 85. Publicidad de la empresa
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Fuente: Elaboraciéon propia obtenida mediante SPSS

La Tabla 100 y el Grdfico 85, indican que el (33.98%) de los
clientes considera que la publicidad con la que cuenta la empresa
para promocionarse es pésima, el (28.16%) menciona que no es la
adecuada, el (20.39%) senala que es la usual, mientras que el
(11.65%) alude que es adecuada y el (5.83%) piensa que es

excelente.

Los resultados obtenidos mostrados en Ia tabla 101, muestra los
promedios que obtuvieron cada uno de los factores considerados
para medir la atencidn en el servicio al cliente; se compararon estos
resultados por empresa y se determind que las dimensiones que

cuentan con mas problemdtica son: Personal, Servicio y Satisfaccion
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en general; sin embargo, se tiene que trabajar también en la de

Empresa.

Tabla 101. Tabla comparativa que determina el grado de atencion en el
servicio basados en los promedios de los factores por empresa

DIMENSION

FACTOR

EMPRESA

ESCALA / PROMEDIO

PESIMO | MALO REGULAR

Instalaciones

Atrovisa S.A. de C.V.

EXCELENTE

Servizik S.A. de C.V.

Equipamiento
y materiales

Atrovisa S.A. de C.V.

Servizik S.A. de C.V.

Atrovisa S.A. de C.V.

Personal

Capacidades
Servizik S.A. de C.V.
. .. Atrovisa S.A. de C.V.
Disposicion
Servizik S.A. de C.V.
., Atrovisa S.A. de C.V.
Atencion

Servizik S.A. de C.V.

Cumplimiento

Atrovisa S.A. de C.V.

Servizik S.A. de C.V.

Capacidad
de respuesta

Atrovisa S.A. de C.V.

Servizik S.A. de C.V.

Flexibilidad

Atrovisa S.A. de C.V.

Servizik S.A. de C.V.

Satisfacciéon
en general

Expectativas

Atrovisa S.A. de C.V.

Servizik S.A. de C.V.

Fuente: Elaboracion propia

En lo referente a los promedios obtenidos en las dimensiones, se

encontré que, en la primera dimension denominada “Empresa” tuvo

una buena valoracién con 22.13 puntos, lo que significa que los

clientes observaron que las instalaciones con las que cuentan las

empresas, cuentan con una ubicacion accesible, la senalizacion de

sus dreas es clara, el equipo y la tecnologia utilizada para

proporcionar el servicio es adecuada.
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Referente a la dimension de Personal, obtuvo una puntuacion
de 24.68, lo que indica que obtuvo una cadlificacion Regular, puesto
que los clientes consideran que la capacidad, los conocimientos y
habilidades con los que cuentan los empleados de las empresas, Nno
son suficientes para brindar respuesta oportuna a sus problemas; por
otro lado, el personal no estd muy dispuesto a aclarar sus dudas o
atenderlos en caso de existir alguna reclamacién por el servicio

proporcionado.

En cuanto a la dimension de Servicio, obtuvo un puntaje
Regular (24.68), debido a que los usuarios de los diversos servicios
opinan que es un poco tardado el tiempo que transcurre entre la
aprobacidon del servicio y el inicio de este; hay discrepancia entre el
trabajo realizado con el solicitado y por lo general tienen garantia

amplia por los servicios proporcionados.

La uUltfima dimension “Satisfaccion en general” obtuvo una
valoraciéon de 12.11 puntos, lo cual significa que los clientes perciben
que la calidad de los materiales estd mds o menos acorde con el
precio, la imagen que reflejan los empleados requiere de algunas
modificaciones, los medios con los que se publicita la empresa no
son muy apropiados los servicios recibidos son similares a los de la
competencia y no cuenta con un buen seguimiento que corrobore

la satisfaccion del cliente.
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La valoracion obtenida en el instrumento de medicion del
Atencion en el servicio al cliente fue de 82.98 puntos (Tabla 102) lo
cual indica que el servicio que proporciona no es muy diferente al
ofrecido por empresas del mismo giro, debido a que la calidad de los
materiales utilizados en los diferentes servicios por lo general son
congruentes con el costo de estos, su equipamiento es ordinario, los
empleados no tienen la suficiente disposicion para brindar una
adecuada atencién, en pocas palabras, sus servicios no ofrecen

beneficios adicionales a los de la competencia.

Tabla 102. Resultados del instrumento de medicion

de Atencion en el servicio al cliente

PUNTAJE CALIFICACION

82.98

Regular

Fuente: Elaboracion propia

4.2 Estadistica inferencial

En este apartado se presentaron los resultados de la aplicacion
de las técnicas de andlisis estadistico inferencial que fueron
empleadas en el estudio del clima organizacional y de la atencidén

en el servicio al cliente.
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En esta investigacion se utilizd la correlacion r de Pearson,
desarrollado por Karl Pearson en el ano de 1895; esta técnica
estadistica indicard si dos variables estdn relacionadas entre si, en
este caso, si los insfrumentos de medicion utilizados estan asociados,
para ello, se utilizé el paquete estadistico SPSS (Tabla 103), utilizando
un p-valor de nivel de significancia del 5%, con base en las siguientes

hipotesis:

Hipétesis nula (Ho) El clima organizacional no es un factor que
influye en la atencidn en el servicio al cliente, en empresas de

multiservicios.
Hipdtesis Alterna (H:) El clima organizacional es un factor que
influye en la atencion en el servicio al cliente, en empresas de

multiservicios.

Tabla 103. Correlacion entre instrumentos de medicion

CLIMA ATENCION
ORGANIZACIONAL SERVICIO
CLIMA ORGANIZACIONAL Correlacion de 1 428"
Pearson
Sig. (bilateral) .021
N 317 103
ATENCION SERVICIO Correlacién de 428" 1
Pearson
Sig. (bilateral) .021
N 103 103

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia obtenida mediante SPSS
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El indice de correlacion (R), variaen el intervalo [-1,1],
estableciendo el signo, el sentido de la relacién, la cual reflejard la

medida de asociacion entre las variables (Tabla 104).

Tabla 104. Interpretacion de la correlacion R de Pearson.

indices R Interpretacion
0.00-0.20 infima correlacion
0.21 -0.40 Escasa correlacion
0.41 - 0.60 | Moderada correlacion
0.61-0.80 Buena correlacion
0.81-1.00 Excelente

Fuente: Elaboracion propia

El nivel de significacion es un umbral que permite determinar si
el resultado de una investigacidn se puede considerar
estadisticamente representativo y es un modelo adecuado después
de realizar las pruebas estadisticas planificadas y suele establecerse
de un 0.05 a 1 en funcidon de cada estudio. Esto representa la

probabilidad de rechazar la hipdtesis nula cuando es verdadera.

Los resultados obtenidos en la Tabla 103, muestran que de los
317 items del instrumento para medir el clima organizacional con las
103 preguntas del instrumento que mide la atencion en el servicio al
cliente, se obtuvo un indice de nivel de significancia de 0.021 vy
puesto que se tomod p-valor de 0.05, podemos decir que como el p-

valor es menor al nivel de significancia planteado, si existe
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correlacion entre las variables y se rechaza la hipdtesis nula para

guedarnos con la hipotesis planteada.

Por otro lado, en la tabla 103, fambién se muestra que se tiene
una correlacion de Pearson de 0.428, por lo que se establece que
permanece una correlacion moderada entre ambos instrumentos de
medicion. Esto quiere decir que, a mejor clima organizacional en las

empresas de multiservicios, la atenciéon en el servicio serd éptima.

Como se puede observar en la Imagen 6, cuando una empresa
capacita a su personal, le reconoce su esfuerzo, lo remunera y
compensa adecuadamente, el personal se sentird identificado y se
comprometerd con la empresa, trabajard en equipo, estard
motivado y safisfecho; lo que traerd como consecuencia, que los
empleados tengan una buena disposicion a la hora de atender al
cliente, sean mds capaces para dar respuesta oportuna a la
problematica que enfrenten, brindando un servicio de calidad vy
cumpliendo con las expectativas de los clientes. Esto demuestra que
la correlacion que existe entre el clima organizacional y la atencion
en el servicio al cliente estd bien definida, demostrando que, a mejor
clima organizacional, mejor serd la atencidn que el personal brinde al
cliente y, por otro lado, si existe un ambiente laboral negativo, los
empleados no mostrardn algun interés por brindar un buen servicio al

usuario.
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Imagen 6. Diagrama darbol de causa - efecto.
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Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 5. PROPUESTA

n la presente investigacion se analizaron interesantes
datos para conocer el clima organizacional en empresas
multiservicios y la opinidn que tienen sus clientes respecto
al servicio proporcionado; lo que nos permitid conocer o reconocer
la importancia de los constructos establecidos y con base en ello
poder plantear estrategias para mejorar a las organizaciones objeto

de estudio.

Para ello se propone una metodologia y acciones que
mejorardn las condiciones laborales y la percepcion de los
empleados acerca de la empresa, las cuales coadyuvardn a tener
una mejor convivencia, un menor indice de rotacion de personal y
un mayor compromiso por parte de los empleados, lo que impactaria
de forma positiva en la atencidén en el servicio al cliente y por lo
consiguiente aumentard la productividad y las utilidades de las

empresdas.

En la Imagen 7 se muestra el procedimiento que se utilizd para
analizar el clima organizacional en las empresas objeto de este
estudio y su impacto en la atencidon en el servicio al cliente y en la
Tabla 105, se esquematiza las diversas consideraciones y estrategias
a readlizar para el mejoramiento del ambiente laboral, lo cual

impactard en la atencion que el empleado brinda a los usuarios de
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los servicios proporcionados y optimizard la rentabilidad de las

organizaciones.

Imagen 7. Metodologia para el andlisis del clima

organizacional, estrategias para su optimizacion y

su impacto en la atencién en el servicio al cliente.
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b Periodo

Fuente: Elaboracion propia

La metodologia constituyd de los siguientes pasos:

1. Elegir el sector empresarial. Se eligi6 a empresas de
multiservicios, por ser entidades con un concepto
relativamente novedoso.

- Dialogar con directivos. Se presentd la propuesta a los
duenos y gerentes de las empresas, donde se les explicd en
qué consistia el estudio y los beneficios que obtendrian, se
buscé su aprobacidén, apoyo y compromiso para su
desarrollo.

2. Redlizar el diagnéstico. Se conocié a las empresas

involucradas en este estudid, su estructura, planfilla de
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personal, objetivos, procedimientos y sus requerimientos o
necesidades para elegir los métodos e instrumentos a
uftilizar.

Identificar la problemdtica. Al conocer a las empresas, se

determinaron los principales conflictos que las afectan.

Establecer objetivos. Al readlizar el estudio se deben

establecer el propdsito o intencidon que se tiene al realizar el

estudio con miras de brindar posibles soluciones que incidan
en la eficiencia del capital humano.

Determinar dimensiones. Un cuestionario no se puede

adaptar a cualquier organizacion, es por ello que se

determind qué es lo que se deseaba medir, estas variables
se derivan a partir del andlisis de las principales tendencias

reflejadas en la bibliografia analizada y las necesidades y/o

requerimientos de las organizaciones.

3. Estructurar los instrumentos de medicién. Para elaborar el
cuestionario fue necesario realizar preguntas cerradas
utilizando la escala de Likert para que las respuestas de
los empleados mostraran su grado de satfisfaccion o
insatisfaccion.

Validar. Todo instrumento de medicidon debe tener validez y

confiabilidad, para obtener la validez se obtuvo mediante el

juicio de expertos, los cuales revisaron que cada pregunta
fuera representativa de cada factor y evaluaron el
enunciado semdadntico de las frases; para valorar la

confiabilidad de la encuesta se utilizd el paquete informdtico
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del software SPSS® para Windows version 25 en espanol, y se
calculd el coeficiente Alfa de Cronbach.
Aplicar. Para la aplicaciéon del cuestionario del clima
organizacional, se realizd en formato papel y se efectud en
cada una de las empresas, es importante hacerlo de forma
presencial para estar al tanto de las dudas y preguntas de
los encuestados y garantizarles el anonimato vy
confidencialidad de sus respuestas para que fueran lo mas
honestos posibles. En cuanto a la encuesta de opinidn
acerca del servicio proporcionado, se les hizo llegar a los
clientes de las empresas objeto de este estudio, el
cuestionario a través de la plataforma de Google Forms.

4. Procesar y analizar datos. Se utilizaron estadisticos bdsicos
(media, moda, mediana, varianza) y estadisticos de
correlacion.

Elegir herramientas. En este estudio se utilizd el programa

informatico Excel y el paquete estadistico SPSS.

5. Desarrollar  estrategias. Se  priorizaron  acciones,
determinando que medidas tendrdn un mayor impacto
en la mejora del clima laboral para que los empleados
estén satisfechos y puedan ofrecer un excelente servicio
a los clientes. Los resultados y las acciones propuestas se
presentaron a los directivos de las empresas.

Dimensiones del C.O. Los resultados mostraron las

dimensiones del clima organizacional que mads problemdtica

presentaron y en las cuales se debe de trabajar mds para

que exista un excelente ambiente laboral.
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Problematica encontrada. Se describen los inconvenientes y
conflictos que muestran la insatisfaccion del empleado.
Acciones. Muestran las estrategias que se deben seguir para
cubrir las necesidades del frabagjador y se sienta mas
satisfecho y comprometido con la organizacion.
Responsable. Determina que persona, drea o departamento
de la empresa, deberd implementar las acciones
propuestas.

Periodo. Para que las estrategias planteadas funcionen, se

deberd realizar en un periodo de tiempo establecido y de

forma periddica.

6. Medir el impacto. Se pretende que, al implementar Ias
estrategias propuestas, se mejore la satisfaccion del
empleado para que incremente su desempeno,
productividad vy exista una retroalimentacion para
comprobar los avances y mejoras.

Dimensiones de la A.S.C. Los resultados revelaron las

dimensiones de la atencidn en el servicio al cliente que mads

problematica fiene y en las cuales se debe de trabajar mds
para mejorar el servicio proporcionado.

Resultado esperado. Con las acciones plateadas y una

mejora continua, se tiene la expectativa de que al tratar de

manera justa a los colaboradores de la empresa no sélo
mejorard su bienestar, sino que se convertird en un precursor
para brindar un trato optimo a los clientes logrando su

fidelizacion y recomendaciéon de los servicios a otros, lo cual
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traer@ como consecuencia, mds frabajo, apertura de

empleos y mayores utilidades para las empresas.

Tabla 105. Propuesta de intervencion para el mejoramiento del
clima organizacional y la atencién en el servicio al cliente.

Dimensiones

Problemdatica

Estrategia a considerar

Impacto en la Atencién

del clima existente en el Servicio al cliente
organizacional Accién Responsable | Periodo Dimension Resultado
a contemplar esperado
Estructura'y El personal no Fortalecer la Area de Semestral Servicio Lograrla
Procesos conoce induccién all Recursos identificacion del
Organizacionales | suficientemente | personal para Humanos frabajador con
acerca del que conozca la organizacién,
funcionamiento todo lo permitiendo que
de la empresay | referente al giro este se adapte y
sus objetivos. de la empresa, se solidarice con
los beneficios la empresay con
que brinda, ello, obtener
derechosy elevados
deberes. estdndares en los
servicios
proporcionados
Los Consolidar el Area de Anual Servicio Se conocerdn las
colaboradores Manual de Gerencia responsabilidades
desconocen Organizaciéon y tanto para medir
cudles son sus funciones, asi como para
tareas y roles como los analizar y actuar
dentro de la perfiles de cada y dar respuesta
organizacién e | puesto. Delinear oportuna al
ignoran a quien | con claridad las cliente.
dirigirse para la lineas de
solucién de un mando y de
problema o comunicacion.
queja.
Estilo de Direccién Los jefes no Desarrollar un Directivos Anual Servicio La organizacién,

influyen para
que exista un
ambiente de
apoyo y
colaboracién.

liderazgo que
fortalezca a los
directivos y les
permita ampliar
su capacidad
para trabajar
de manera
entusiasta y
competente,
para que
ejerzan una
influencia
positiva sobre
las personas
con las cuales

colaboran.

Satisfaccion

actuard cémo un
conjunto de
colaboradores
que se involucran
en las actividades
y procesos que
les compete,
asegurando asi,
un equilibrio entre
las partes y una
mejora en el
servicio
proporcionado.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 105. Propuesta de intervencion para el mejoramiento del clima
organizacional y la atencién en el servicio al cliente (continuacién).

Dimensiones

Problematica

Estrategia a considerar

Impacto en la Atencién

del clima existente en el Servicio al cliente
organizacional Accién Responsable | Periodo Dimension Resultado
a contemplar esperado
Estilo de Los empleados Establecer un Supervision Mensual Personal Los miembros
Direccién externan que los sistema de dela
directivos no dan trabajo mas Servicio organizacion
pauta para que participativo tomardn la
se puedan entre los iniciativa en sus
expresar sus colaboradores, actividades, se
inconformidades. escuchar las generardn
dudas, aportes y nuevas ideas
sugerencias, en motivadas por
aras de mejorar la elinterés y la
comunicacion en experiencia.
la empresa. La creatividad
serd una
excelente
herramienta
para innovar en
los servicio.
Realizar buzones Direccién Mensual Personal Existird mayor
de confianza, a comunicacion,
fravés de un Servicio en la empresa,
buzdn fisico se podrd
donde se invita a atender y cubrir
colocar sus las necesidades
sugerencias y/o de los
inquietudes para empleados;
fortalecerla estos a su vez,
comunicacion se sentiran
abierta, francay considerados y
andnima sobre atenderdn los
temas sensibles desafios que
para los enfrentan los
colaboradores. clientes.
Motivacién Los empleados Conocer e Direccién Mensual Personal El empleado se
consideran que | interesarse en los sentird
no se les da problemas Servicio respaldado, por
suficiente personales de los lo que se
apertura para colaboradores Satisfacciéon esforzard por
atender asuntos | significa hacerlos mejorar sus
de cardcter importantes, resultados. Este
personal. ofrecerles apoyo compromiso
y animarlos en los acercard al
momentos personal alos
dificiles. objetivos de la
organizacién y
por lo tanto el
servicio
mejorard.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 105. Propuesta de intervencion para el mejoramiento del clima
organizacional y la atencién en el servicio al cliente (continuacién).

Dimensiones

Problemdatica

Estrategia a considerar

Impacto en la Atencién

del clima existente en el Servicio al cliente
organizacional Accion Responsab Periodo Dimension Resultado
a contemplar le esperado
Motivacién Los Llevar a cabo Direccién Semestral Personal Los
empleados actividades colaboradores se
requieren recreativas, Servicio sentirdn mds
realizar donde se cree un infegrados en la
actividades espacio para la Satisfacciéon organizacioén,
sociales y de interaccién, estardn mas
esparcimiento | socializaciéon e felices y tratardn
dentro de la | intfegracion de los mejor al cliente.
empresa. equipos de
frabajo
pertenecientes a
cada una de las
dreas funcionales.
También se
pueden hacer
sesiones que
brinden técnicas
de relajacién que
ayuden a
confrarrestar el
estrés del trabajo
diario.
No existe una Otorgar algun Recursos Anual Personal El empleado se
sana tipo de incentivo | Humanos sentird estimulado
competencia una labor Servicio adecuadamente,
por mejores extraordinaria por lo que su trato
puestos o cémo, por hacia al cliente
condiciones ejemplo: mgjqrorc:],
laborales y . minimizard el
- promociones de .
salariales fiempo de
justas pu.e.sfo, respuesta del
comisiones, servicio, lo que
planes de conllevard ala
préstamos, bonos, fidelizacién de los
primas por clientes.
objetivo,
pensiones,

bonificaciones, o
reembolsos por
servicios médicos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 105. Propuesta de intervencion para el mejoramiento del clima
organizacional y la atencién en el servicio al cliente (continuacién).

Dimensiones

Problemdatica

Estrategia a considerar

Impacto en la Atencién

del clima existente en el Servicio al cliente
organizacional Accién Responsable | Periodo Dimension Resultado
a contemplar esperado
Compromiso Los Capacitaciones Recursos Semestral Personal Los directivos
frabajadores orientadas a la Humanos serdin capaces
manifiestan que | Felicidad en el Satisfaccién | de identificar las
no fienen un frabagjo. Los fortalezas
sentimiento temas que se emocionales del
pleno de abordarian son: frabajadory
pertenencia efecto de la desarrollarédn en
hacia la emociones ellos, una actitud
empresay positivas, de servicio y
consideran que competencias tengan la
SU permanencia | que se generan a disposicion para
en esta, esmds | partir del uso de escuchary
por necesidad emociones resolver los
que por deseo. | positivas, esferas problemas o
de influencia de emergencias de
la felicidad en el los clientes.
frabagjo: la
persona, el jefe, el
grupo, y la
cultura, estrategia
dela
organizacién y
formas efectivas
de
afrontamiento.
Alinear la Recursos Trimestral Personal Los
empresa con un Humanos colaboradores
propdsito, es Satisfaccion sentirdn que lo
decir, guiar a los que estdn
empleados para haciendo marca
que se enfoquen una diferencia y
un POCO MeNOos contribuyen a
en lo que hacen que la empresa
y mds en el se diferencié de
motivo por lo cual la competencia
lo estdn por brindar un
haciendo. excelente
servicio.
Promover el Recursos Anual Personal Los empleados se
voluntariado y Humanos sentirdin bien
actividades Satisfaccién | consigo mismos y
benéficas estardn orgullosos
de tfrabajar en
una empresa que
aporte a su
comunidad.
Por otro lado, los
clientes estardan
satisfechos con
los servicios de
una empresa que
aparte de brindar
servicios de
calidad, realiza
actividades
filantrépicas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 105. Propuesta de intervencion para el mejoramiento del clima
organizacional y la atencién en el servicio al cliente (continuacién).

Dimensiones

Problemdatica

Estrategia a considerar

Impacto en la Atencién

del clima existente en el Servicio al cliente
organizacional Accién Responsable | Periodo Dimension Resultado
a contemplar esperado
Satisfaccién El personal no Realizar Recursos Anual Personal Formary
esta evaluaciones de Humanos conservar
plenamente desempefo por Servicio empleados
conforme con competencias eficientes,
las ochwdgdes para oforgar mohvgdos,
que realiza, incentivos a los capacitados y
puesto que . . estimulados, para
sienten que no frabajadores mas hacerlos
hay destacados. participes en la
congruencia integraciéon de los
enfre lo que objetivos de la
frabajan alo empresa para
que perciben, mantener a sus
por lo que no clientes actuales
cumple y atraer nuevos.
totalmente con - -
SUS Enviar al personal Recursos Anual Personal Brindar las
expectativas. a cursos Qe Humanos o herramientas
capacitacion y Servicio para el desarrollo

entrenamiento de
acuerdo alas
actividades que
desempenen,
que cubran las
necesidades de
crecimiento
personal y
profesional, con
una
programacion
alineada a los
horarios de la

empresa.

Satisfaccion

de un Recurso
Humano
competente que
potencialice y
fortalezca sus
habilidades y
destrezas
necesarias para
ofrecer un
excelente
servicio.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES

e llevdé a cabo una investigacion relacionada a la influencia
que ejerce el Clima Organizacional sobre la atencion en el
servicio al cliente en empresas multiservicios; para su
diagndstico, se realizaron dos cuestionarios que miden por una parte,
el clima organizacional y por otra, la opinidon que tienen los clientes

acerca del servicio proporcionado.

Dentro de los resultados mds sobresalientes, se obftuvo que,
estas empresas, contratan mds hombres debido a que no hay
mucha mano de obra del sexo femenino en los oficios requeridos,
como plomeria, herreria, electricidad, entre otros; y por el tipo de giro
existen mds frabajadores que estdn en el drea de mantenimiento y

limpieza.

Por ofro lado, los datos indicaron que gran parte de los
trabajadores son jovenes y en su mayoria solteros y no cuentan con
mucha antigledad, por o que no tienen suficiente conocimiento
acerca del funcionamiento de las empresas, de sus metas y los
objetivos, lo cual influyd para que no se sientan totalmente

comprometidos con la organizacion.

Aunado a esto, los empleados consideraron que los jefes no
tienen apertura para escuchar sus opiniones o inconformidades, que
existe poca equidad entre las responsabilidades que tienen y el

sueldo que perciben; asi mismo por lo general, los jefes no reconocen
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cuando el frabajador realiza un buen trabagjo; manifestaron que por
lo general no existen malos entendidos, entre el servicio
proporcionado y lo que espera el cliente; sin embargo, se realiza
poco el seguimiento para verificar la satisfaccion del cliente, después

de concluido un servicio.

Esto se vio reflejado en la opinidn que dieron los clientes; estos
manifestaron que el personal no cuenta con conocimientos y
habilidades suficientes para brindar el servicio, no tienen buena
disposicion para atenderlos, puesto que no los asesoran y no aclaran
sus dudas, consideran que las empresas no son muy formales, que es
mala su relacidon calidad-precio en el servicio proporcionado vy
menciona que no hubo seguimiento que por parte de la empresa

para corroborar que el servicio se realizd como se solicito.

En este estudio queda demostrado estadisticamente que, el
clima organizacional incide sobre la atencién en el servicio y se
puede discernir que, a mejor clima organizacional existe una mejor

atencion en el servicio.

El clima laboral no sélo es un estimulo para acrecentar los
esfuerzos de los empleados en su atencion al usuario, sino que
también infiere una fuente de recursos para mejorar su calidad
laboral. Del mismo modo, tratar de manera justa a los colaboradores
de las empresas no sélo mejora su bienestar, sino que se convierte en

un precursor para brindar un trato éptimo a los clientes.
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Con estos resultados las empresas, objeto de este estudio,
podrdn fortalecer sus dreas de oportunidad y por consecuencia
poder tomar decisiones en vias de incrementar su productividad,
implementando métodos para mejorar su clima laboral para su
crecimiento y competitividad con una mirada mds clara y precisa
para mejorar su la atencion en el servicio al cliente, partiendo de la

imagen que las organizaciones proyectan al exterior.

Es importante senalar que al realizar investigaciones bajo este
contexto se obtendrdn resultados que servirdn de base en la
formulacion de estrategias que contribuyan al mejoramiento del
clima laboral, puesto que el recurso humano es la base fundamental
de toda organizacion vy si se promueve un sentido de pertenencia en
los trabajadores para con la organizacion y se satisfacen sus
necesidades, aumentard la posibilidad de que los clientes reciban un

bbuen servicio.

Se exhorta a que constantemente se evallen estas variables,
de tal manera que se pueda garantizar beneficios reciprocos
(trabajador — empresa), puesto que, al existir un clima organizacional
favorable, los empleados se comprometerdn con el logro de
objetivos 'y metas organizacionales, lo que traerd como

consecuencia un incremento en la rentabilidad de la organizacion.
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Anexo 1.

Andlisis de fiabilidad del instrumento de medicién del Clima
Organizacional, obtenida mediante SPSS.

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Vdlido 317 100.0
Excluidoe 0 .0

Total 317 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

.836 .834 44

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviaciéon N
FUNCIONAMIENTO DE 3.52 1.075 317
LA EMPRESA
DIFUSION DE OBJETIVOS 3.15 1.135 317
INDICACIONES DE JEFE 3.36 .972 317
OPINIONES DE 2.44 .900 317
EMPLEADOS
SOLUCION DE 3.25 .896 317
PROBLEMAS
CONFIANZA EN 3.75 .814 317
CAPACIDADES
BRINDADO vs 2.07 1.174 317
EXPECTATIVA
SEGUIMIENTO DE 2.80 1.055 317
SATISFACCION
AMABILIDAD AL CLIENTE  4.06 791 317
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COOPERACION JEFE-
EMPLEADO
INFLUENCIA DE JEFE A
EMPLEADO
AYUDA ENTRE
EMPLEADOS
JEFE ALIENTA A
EMPLEADO A
EXPRESARSE
EMPLEADOS CONFIAN
PARA EXPRESAR
INCONFORMIDADES
TOMA OPINION
JEFE+SUBORDINADO
ESPACIOS PARA
SOLUCIONAR
CONFLICTOS
SUMA + ACTIVIADES
NO VIGILANCIA DEL
JEFE
EMPLEADO INTENTA
SOUCIONAR PROBLEMA
COMUNICACION ENTRE
EMPLEADOS
INTERACCION ENTRE
COMPANEROS
INTEGRACION A
ACTIVIDADES
ACTIVIDADES SOCIALES
ASUNTOS PERSONALES
ESPACIO FISICO
TRATO INJUSTO
TRATO DIGNO
COMPETIR PARA MEJOR
PUESTO
SENTIDO DE
PERTENENCIA
CONOCIMIENTO DE
OBJETIVOS Y MISION

3.62

3.46

2.75

2.43

2.07

2.69
2.98
3.15

2.94

3.59

3.25

3.37

3.43

4.03

1.73

3.77

3.48

277

3.38

2.64

2.89

3.37

735

.828

.943

.954

1.009

.833
1.026
956

1.067

.855

1.018

.830

795

.653

.784

1.023

995

1.167

1.089

1.138

1.094

1.030

317

317

317

317

317

317
317
317

317

317

317

317

317

317

317

317

317

317

317

317

317

317

243



RECOMENDAR A LA 3.55 1.019 317

EMPRESA
PERMANECER EN LA 3.55 .887 317
EMPRESA
ENFRENTAR CAMBIOS Y 3.86 .946 317
RETOS
MEJORAR DESEMPENO 2.99 1.210 317
TRABAJO ACORDE A 3.62 .784 317
HABILIDADES
ACTIVIDADES PROPIAS 3.72 .965 317
AL PUESTO
ELEMENTOS SUFICIENTES 3.07 1.078 317
PARA REALIZAR
LABORES
EQUIDAD ENTRE SUELDO  2.31 913 317
Y RESPONSABILIDAD
EQUIDAD ENTRE SUELDO  2.60 .958 317
Y CONOCIMIENTOS
PRESTACIONES=EXPECT 2.67 896 317
ATIVAS
FELICITACION POR 2.54 1.074 317
TRABAJO BIEN
REALIZADO
RECONOCIMIENTO POR 2.30 1.048 317
MAS HORAS DE LABOR
JEFE RECONOCE 2.68 1.087 317
APTITUDES
Estadisticas de elemento de resumen
Mdaximo / N de
Media  Minimo = Mdximo = Rango Minimo Varianza = elementos
Medias de elemento  3.083 1.732 4.060 2.328 2.344 316 44
Varianzas de .949 426 1.465 1.039 3.439 061 44
elemento
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Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de  Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Correlacion  Cronbach si el
elementose elementose elementos multiple al elemento se
ha suprimido  ha suprimido  corregida cuadrado ha suprimido
FUNCIONAMIENTO DE 132.13 219.698 .238 458 .835
LA EMPRESA
DIFUSION DE OBJETIVOS 132.51 219.422 229 413 .835
INDICACIONES DE JEFE 132.30 220.646 .237 423 .834
OPINIONES DE 133.22 218.310 .350 355 .832
EMPLEADOS
SOLUCION DE 132.40 221.336 236 424 .834
PROBLEMAS
CONFIANZA EN 131.90 217.715 418 444 .830
CAPACIDADES
BRINDADO vs 133.58 226.035 .029 293 .841
EXPECTATIVA
SEGUIMIENTO DE 132.85 221.180 195 286 .836
SATISFACCION
AMABILIDAD AL CLIENTE 131.59 223.603 177 .335 .835
COOPERACION JEFE- 132.03 221.255 .303 312 .833
EMPLEADO
INFLUENCIA DE JEFE A 132.19 219.932 318 312 .833
EMPLEADO
AYUDA ENTRE 132.90 219.294 .295 417 .833
EMPLEADOS
JEFE ALIENTA A 133.23 218.410 323 469 .832
EMPLEADO A
EXPRESARSE
EMPLEADOS CONFIAN 133.59 214.515 436 492 829
PARA EXPRESAR
INCONFORMIDADES
TOMA OPINION 132.96 224261 139 .540 .836
JEFE+SUBORDINADO 132.67 217.710 319 510 .832
ESPACIOS PARA 132.50 216.928 376 391 .831
SOLUCIONAR
CONFLICTOS
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SUMA + ACTIVIADES
NO VIGILANCIA DEL
JEFE
EMPLEADO INTENTA
SOUCIONAR PROBLEMA
COMUNICACION ENTRE
EMPLEADOS
INTERACCION ENTRE
COMPANEROS
INTEGRACION A
ACTIVIDADES
ACTIVIDADES SOCIALES
ASUNTOS PERSONALES
ESPACIO FISICO
TRATO INJUSTO
TRATO DIGNO
COMPETIR PARA MEJOR
PUESTO
SENTIDO DE
PERTENENCIA
CONOCIMIENTO DE
OBJETIVOS Y MISION
RECOMENDAR A LA
EMPRESA
PERMANECER EN LA
EMPRESA
ENFRENTAR CAMBIOS Y
RETOS
MEJORAR DESEMPENO
TRABAJO ACORDE A
HABILIDADES
ACTIVIDADES PROPIAS
AL PUESTO
ELEMENTOS SUFICIENTES
PARA REALIZAR
LABORES
EQUIDAD ENTRE SUELDO
Y RESPONSABILIDAD

132.71
132.07

132.40

132.28

132.22

131.62

133.92

131.89

132.17

132.88

132.27

133.02

132.77

132.29

132.10

132.10

131.79

132.66
132.03

131.93

132.58

133.35

219.053
224.543

218.077

222.742

222.605

225.167

216.332

217.550

218.129

212.901

213.963

212.218

215.933

219.585

216.851

228.407

224.683

216.503
223.047

215.777

211.865

218.575

261
123

310

201

219

144

498

326

316

A16

416

450

351

255

351

-.029

.100

294
.203

413

A491

334

325
.382

.340

231

342

.288

498

.360

.408

446

428

478

.384

376

.385

260

281

393
355

455

A72

462

.834
.837

833

.835

835

836

829

832

832

829

.830

829

.831

.834

.831

.840

.838

.833
835

.830

.828

.832
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EQUIDAD ENTRE SUELDO 133.06 219.598 278 487 .833
Y CONOCIMIENTOS
PRESTACIONES=EXPECT 132.98 223.386 .158 397 836
ATIVAS
FELICITACION POR 133.11 211.459 .506 .544 .827
TRABAJO BIEN
REALIZADO
RECONOCIMIENTO POR 133.35 212.538 .484 494 .828
MAS HORAS DE LABOR
JEFE RECONOCE 132.98 213.825 422 .504 829
APTITUDES
Estadisticas de escala
Desv. N de
Media  Varianza  Desviacion elementos
135.65  228.424 15.114 44
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SPSS.

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Vdlido 103 100.0
Excluidoe 0 .0

Total 103 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
basada en elementos

Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

845 843

Estadisticas de elemento

Desv.

Media Desviaciéon
APARIENCIA DE 3.46 1.092 103
INSTALACIONES
LIMPIEZA DE OFICINAS 3.87 1.016 103
SENALIZACION DE 3.06 1.037 103
AREAS
UBICACION DE LA 2.82 1.064 103
EMPRESA
TECNOLOGIA DE LA 3.36 1.008 103
EMPRESA
EQUIPO DE LA EMPRESA 3.30 1.065 103
CALIDAD DE 2.94 .988 103
MATEIRLAES

Anexo 2. Andilisis de fiabilidad del insirumento de medicion de la
encuesta de opinion sobre la atencion el servicio, obtenida mediante
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CAPACIDAD DEL
PERSONAL
CONOCIMIENTOS DEL
PERSONAL
HABILIDADES DEL
PERSONAL
DISPOSICION DEL
PERSONAL
ASESORAMIENTO AL
CLIENTE

RESOLUCION DE DUDAS
ACTITUD A
RECLAMACION
FORMALIDAD DEL
EMPLEDO

ATENCION AL CLIENTE
CORTECIA HACIA EL
CLIENTE

CLARIDAD EN LA
COTIZACION
SOLICITADO-
PROPORCIONADO
GARANTIA DEL
SERVICIO

INTERES EN LA
ATENCION
AUTORIZACION-
COMIENZO

TIEMPO
DEFACTURACION
HORARIOS DE
ATENCION

SERVICIO EXTRA
FACILIDADES DE PAGO
CALIDAD-PRECIO
COMPARACION CON
OTRA EMPRESA
CORROBORACION DE
SATISFACCION

2.90

2.80

2.82

2.56

2.80

2.49
2.50

2.75

2.62
2.49

3.65

2.67

2.54

2.66

2.61

3.02

3.12

2.84

2.86

2.86

2.95

2.15

1.015

1.079

1.064

1.091

1.175

1.154
1.212

1.218

1.173
1.056

1.194

1.166

1.259

1.134

1.096

1.120

1.114

1.186

1.121

1.147

1.013

1.175

103

103

103

103

103

103
103

103

103
103

103

103

103

103

103

103

103

103

103

103

103

103
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IMAGEN DE LA 2.73 1.190 103

EMPRESA
PUBLICIDAD DE LA 2.67 1.208 103
EMPRESA
Estadisticas de elemento de resumen
Mdaximo N de
Media Minimo Mdéximo Rango /Minimo Varianza = elementos
Medias de 2.867  2.146 3.874 1.728 1.805 133 31
elemento
Varianzas de 1.253 977 1.584 .607 1.621 .027 31
elemento
Estadisticas de total de elemento
Varianza
de escala Alfa de
Media de si el Correlacion Cronbach si
escalasiel elemento total de Correlacion el elemento
elemento se se ha elementos multiple al se ha
ha suprimido  suprimido  corregida cuadrado suprimido
APARIENCIA DE 111.41 195.989 .206 313 842
INSTALACIONES
LIMPIEZA DE 112.99 198.127 115 .390 .843
OFICINAS
SENALIZACION 110.81 193.276 .103 342 .846
DE AREAS
UBICACION DE 110.05 196.674 231 352 .843
LA EMPRESA
TECNOLOGIA DE 112.50 191.390 -.002 326 .842
LA EMPRESA
EQUIPO DE LA 110.56 192.974 -.084 394 .841
EMPRESA
CALIDAD DE 111.92 192.033 -.034 356 .845
MATEIRLAES
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CAPACIDAD DEL
PERSONAL
CONOCIMIENTOS
DEL PERSONAL
HABILIDADES DEL
PERSONAL
DISPOSICION DEL
PERSONAL
ASESORAMIENTO
AL CLIENTE
RESOLUCION DE
DUDAS

ACTITUD A
RECLAMACION
FORMALIDAD DEL
EMPLEDO
ATENCION AL
CLIENTE
CORTECIA HACIA
EL CLIENTE
CLARIDAD EN LA
COTIZACION
SOLICITADO-
PROPORCIONAD
©)

GARANTIA DEL
SERVICIO

INTERES EN LA
ATENCION
AUTORIZACION-
COMIENZO
TIEMPO
DEFACTURACION
HORARIOS DE
ATENCION
SERVICIO EXTRA
FACILIDADES DE
PAGO
CALIDAD-PRECIO

115.96

110.07

113.05

111.30

110.07

112.38

111.36

114.12

110.24

111.38

112.21

110.19

112.32

111.20

112.25

110.84

111.75

111.02
110.00

112.00

186.998

190.574

188.439

186.860

190.731

185.904

187.762

186.339

186.7156

187.257

186.385

190.727

188.671

185.576

184.955

188.172

187.445

185.862
186.549

183.451

.230

.031

.140

213

012

.240

.138

201

196

.203

206

013

.089

263

.308

.140

177

232
219

363

A57

313

341

324

363

441

292

332

363

290

393

246

264

401

332

.508

278

310
373

.357

842

844

.843

846

842

843

844

845

842

842

.843

845

.843

844

842

.845

.843

.883
845

842
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COMPARACION 112.91 185.512 311 .507 .845
CON OTRA
EMPRESA
CORROBORACIO 112.72 185.910 .233 351 .843
N DE
SATISFACCION
IMAGEN DE LA 109.14 188.138 126 .520 .845
EMPRESA
PUBLICIDAD DE 110.19 184.276 299 468 .846
LA EMPRESA
Estadisticas de escala
Desv. N de
Media  Varianza  Desviacion elementos
88.86 92.374 9.611 31
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Anexo 3.

/< UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO
3 INSTITUTO DE CIENCIAS BASICAS E INGENIERIA
Maestria en ciencias en Ingenieria Industrial

INSTRUMENTO PARA MEDIR EL CLIMA ORGANIZACIONAL

El presente cuestionario, es una herramienta para la medicién de clima organizacional,
cuyo objetivo es conocer la percepcidon que tienen los empleados que laboran en su
empresqa, sobre aquellos aspectos sociales que conforman su entorno laboral y que
facilitan o dificultan su desempeno, a fin de contar con un diagndstico que permita
realizar sugerencias que se conviertan en mecanismos que conlleven a una mejora del
clima a nivel organizacién. Considere que las respuestas veraces son fundamentales y no

existen contestaciones correctas o incorrectas.

La informacion vertida en este cuestionario es estrictamente confidencial y no implica

ninguna responsabilidad para el participante.

INSTRUCCIONES. Conteste marcando con una “X", la alternativa que corresponda.

I. Datos generales.

1. 5Cudl es su género?

N

) Femenino
) Masculino

2. 5Cudl es su edad?

A

b~ — — — — —

) 18-24
) 25-31
) 32-38
) 39-45
) 46-52
) 53 0o md&s

3. sCudl es su nivel académico?

SO~

) No estudio

) Primaria

) Secundaria
) Bachillerato
) Licenciatura
) Posgrado

4, 5Cudl es su estado civil?

) Soltero/a

) Casado/a

) Divorciado/a
) Viudo/a

5. 3 A qué departamento pertenece usted?

WN—= [DhNOWON —
P~ —— —_——_——— |~ —_—————

) Gerencia
) Administracion
) Mantenimiento/limpieza
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. Datos generales.

6. 5Cudl es su antigledad en la empresa?

oo -

) Un mes a dos anos

)
)
)
)

3-5 anos

6-8 anos

9-11 anos

10 anos o0 mds

INSTRUCCIONES. Se pide se conteste abiertamente marcando con una “X", la alternativa
que mejor refleje su opinidn sobre las siguientes preguntas.

Il. Clima Organizacional

Preguntas

2

3

5

Poco

Regular

Suficiente

Mucho

Bastante

1.5En qué medida considera usted que se
le ha dado a conocer el funcionamiento
de la empresa?

2.5En qué medida considera usted que la
difusidon de los objetivos de la empresa es
amplia y llega a todas las dreas?

3.3En qué medida considera usted que Ias
indicaciones que le da su jefe directo son
claras?e

4.5En qué medida considera usted que, en
la solucién a los problemas dentro de la
empresa, se toman en cuenta las opciones
mds creativas que aportan los empleados?

5.sEn qué medida considera usted que
cuando aparece un problema
determinado se sabe quién debe
resolverlo?

6.3En qué medida considera usted que su
jefe confia en sus capacidades y lo
respalda para que solucione un problema?

7.3En qué medida considera usted que
existen malos entendidos entre el servicio
proporcionado y lo que espera el cliente?

8.3En qué medida considera usted que
después de concluido un servicio, se realiza
algun tipo de seguimiento para verificar la
satisfacciéon del cliente?
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Preguntas

2

3

5

Poco

Regular

Suficiente

Mucho

Bastante

9.5En qué medida considera usted que el
trato que se le da al cliente es considerado
y amable?

10.3En qué medida considera usted que
existe cooperaciéon y apoyo entre jefes y
empleados?

11.3En qué medida considera usted que los
directivos influyen para que los empleados
trabajen cémo una unidad?

12.3En qué medida considera usted que en
la empresa existe espiritu de ayuda vy
colaboracion?

13.3En  qué medida considera que se
alienta a los empleados para decir lo que
piensan, aungque estén en desacuerdo con
sus jefes?e

14.3En qué medida considera usted que los
empleados se sienten con la confianza de
manifestar sus inconformidades con su
jefe?

15.5En qué medida considera usted que la
empresa  facilita espacios para la
identificacién y resolucién de conflictos?

16.3En qué medida considera usted que su
jefe toma en cuenta sus opiniones respecto
al frabajo a desarrollare

17. 3En qué medida considera usted el nivel
de intferaccion de informacién entre jefe y
subordinado?

18.3En qué medida considera usted que se
suma a diferentes actividades aparte de
las funciones propias de su labor?e

19.5En qué medida considera usted que
realiza bien su trabgjo y no necesita
constante verificaciéon de su jefe?

20.3En qué medida considera usted que
cuando se le presenta un problema en sus
actividades, infenta resolverlo y no espera
a que su jefe le diga coémo solucionarlo?
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Preguntas

2

3

5

Poco

Regular

Suficiente

Mucho

Bastante

21.5En qué medida considera usted que
tiene una buena comunicacidén con sus
companeros de frabajo?

22.5En qué medida considera usted que la
interaccion con sus companeros de frabajo
le permiten compartir experiencias y
mejorare

23.5En qué medida considera usted que es
capaz de integrarse fdcilmente a las
actividades que se realizan en su drea de
frabajo?

24.5En qué medida considera usted que se
realizan actividades sociales y recreativas
para el personal que labora en la
empresa¢

25.3En qué medida considera usted que
cuando fiene necesidad de atftender
asuntos de cardcter personal, su jefe/a le
da facilidades para atenderlos?

26.3En qué medida considera usted que las
condiciones fisicas de los espacios
(sanitarios, iluminacién, niveles de ruido,
limpieza y ventilacion) son adecuadas para
la realizacién de su frabagjo?

27.5En qué medida considera usted que
cuando manifiesta a sus superiores que
recibid un trato injusto, tendrd oportunidad
de ser escuchado y fratado justamente?

28.5En qué medida considera usted que,
en la empresa, los frabajadores obtienen
un trato digno y decente por parte de sus
superiores?e

29.3En qué medida considera usted que la
competencia por mejores  puestos,
condiciones laborales o salariales es justa y
equitativae

30.5En qué medida considera que tiene un
sentfimiento de pertenencia hacia la
empresa?¢

31.3En qué medida considera que conoce
la misién y objetivos de la empresa?

32.3En qué medida considera usted que
recomendaria a la empresa como un buen
lugar para trabajar?
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Preguntas

2

3

5

Poco

Regular

Suficiente

Mucho

Bastante

33.3En qué medida considera usted que
permanecer actualmente en la empresaq,
es una cuestién tanto de necesidad como
de deseo?

34.3En qué medida considera usted que se
sienfe preparado para enfrentar los
cambios y retos que sufra la empresa?

35.5En qué medida considera usted que le
dedica fiempo a revisar que se requiere
para mejorar su desempeno en la
empresa?¢

36.3En qué medida considera usted que el
frabajo que desempena corresponde a sus
aptitudes, habilidades e intereses?

37.5En qué medida considera usted que su
jefe le pone a realizar actividades propias
al puesto que tiene?

38.5En qué medida considera usted que
cuenta con los elementos de trabagjo
necesarios que permiten realizar su labor?

39.sEn qué medida considera usted que la
correspondencia entre su sueldo y sus
responsabilidades que le son
encomendadas es justa?

40.3En qué medida considera usted que
existe equidad entre su remuneracion
salarial y sus conocimientos técnicos?

41.5En qué medida considera usted que la
remuneracién y prestaciones que recibe
estdn acorde con sus expectativas?

42.5En qué medida considera usted que su
jefe lo reconoce vy felicita cuando realiza
un buen trabajo?

43.5En qué medida considera usted que se
reconoce su esfuerzo cuando trabaja mds
de las horas reglamentarias?e

44.3En qué medida considera usted que su
jefe conoce sus puntos fuertes y se los hace
notar?
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Anexo 4.

ENCUESTA DE OPINION SOBRE EN EL SERVICIO PROPORCIONADO

Gracias por realizar esta encuesta, la informacion obtenida nos serd de
gran ayuda para mejorar nuestros servicios y es estrictamente confidencial.
Su opinidn es lo mds importante para nosotros.

Le pedimos conteste marcando con una “X”, la alternativa (as) que

corresponda.

1.5Cudl es su género? 1. ( ) Femenino

2. () Masculino
2.5Cudl es su edad? 1. ( )18-24

2. ( ) 2531

3. ( )32-38

4. () 39-45

5. ( ) 46-52

6. ()53 0mds
3.5Cudl es el puesto que ocupa | 1.( ) Director 4.( ) Responsable de deparfamento
usted en la organizacién donde |2.( ) Gerente 5.( ) Supervisor
labora? 3. )Jefededrea 6.

4.5Cudl fue el Ultimo servicio que se le proporciond2 Margue sélo una opcién.

1)Proyectos
arquitectdnicos o de
ingenieria

4) Instalaciones (eléctricas,
aire acondicionado,
hidrosanitarias

7) Limpieza (inmuebles,
vidrios en altura,
vestiduras, tinacos,
cisternas)

2)Remodelacién/Obras
de adaptacion

5) Conservacion y
mantenimiento en general

8) Soluciones grdficas
corporativas

3)Jardineria

6) Outsourcing de limpieza

9) Otro
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Basdndose en su experiencia, le solicitamos conteste marcando con una
“X", la alternativa que mejor refleje su opinidn sobre las siguientes

preguntas.

Preguntas

3

5

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

1). 3COmo considera que es la apariencia
de las instalaciones de la empresa, de
acuerdo al tipo de servicio ofrecido?

2). ;Como considera que es la limpieza de
las oficinas de la empresa?

3). sComo considera que es la senalizacién
(senalética) de las dreas y departamentos
con los que cuenta la empresa?

4). :Como considera que es la ubicacién
de la empresa (facil acceso)?

5). sComo considera que es la tecnologia
con la que cuenta la empresa, asociada
con el servicio proporcionado?

6). :COmo considera que es el equipo
utilizado para el servicio brindado?

7). :Como considera que es la calidad de
los materiales utilizados en el servicio
proporcionado?

8).:Cémo considera que fue la capacidad
qgue mostrd el personal para solucionarle su
problema?

9).6Cémo  considera que son los
conocimientos mostrados por el personal a
la hora de proporcionarle el servicio?

10).5Cémo  considera que son las
habilidades mostradas por el personal
cuando le brindaron el servicio?
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Preguntas

3

5

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

11).5Cémo considera que es la disposicidon
del personal para brindarle el servicio?

12).5Como  considera que fue el
asesoramiento que recibié para darle
solucién a su problema?

13).5Cémo considera que fueron
contestadas sus dudas acerca del servicio
brindado?

14).5Cémo considera que es la actitud de
los empleados a la hora de hacer una
reclamacion?

15).5Cémo considera que fue la formalidad
que el empleado mostré cuando le
atendio?

16).5Cémo considera que fue la atencién
que le brindd el personal de la empresa?

17).5Como considera que es la cortesia por
parte del personal de la empresa cuando
le atienden?

18).;Como considera que fue la claridad
de la cotizacién proporcionada (cumplid
con los requisitos de forma vy @ sus
requerimientos)?

19).5Cébmo  considera que fue la
congruencia entre el servicio solicitado vy el
proporcionado?

20).Coémo considera que es la garantia
que le proporciona la empresa, una vez
concluido el servicio?

21).Como considera que es el interés de
atencién mostrado por la empresa cudndo
se le presenta un problema?
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Preguntas

3

5

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

22).;Como considera que es el tiempo que
transcurre  entre la autorizacién  para
realizar el servicio solicitado y el comienzo
del mismo?

23).;Como considera que fue el tiempo de
respuesta respecto a su factura?

24).;Como considera que son los horarios
de atencion al cliente?

25).5Como considera que es el apoyo que
se brinda para conseguir algun servicio
extraordinario que no esté dentro de lo
ofertado por la empresa?

26).COémo  considera que son las
facilidades para pago que ofrece la
empresa por un servicio brindado?

27).Coémo considera que es la relacién
calidad/precio en el servicio
proporcionado?

28).COmo considera gue son los servicios
que se ofrecen, respecto al de ofras
empresas del sector?

29).;Como  considera que fue el
seguimiento para corroborar que el servicio
se realizé como usted lo solicité?

30).Cémo considera que es la imagen
que refleja el personal de la empresa?

31).:Como considera que es la publicidad
con la que cuenta la empresa para
promocionarse?

Gracias por su participacion.
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Anexo 5.

Google Forms

¢ Tienes problemas para ver o enviar este formulario?

RELLENAR EN FORMULARIOS DE GOOGLE

En la busqueda de la mejora continua, la empresa Atrovisa S.A. de C.V,, le solicita
amablemente su colaboracién para que le proporcione unos minutos de su tiempo
y conteste una encuesta que evaluara la calidad del servicio que usted ha
recibido por parte de la esta

De antemano se agradece su cooperacion, para el logro de este objetivo

ENCUESTA DE OPINION SOBRE EL SERVICIO
PROPORCIONADO

Gracias por realizar esta encuesta, la informacién obtenida nos sera de gran
ayuda para mejorar nuestros servicios y es estrictamente confidencial
Su opinién es lo mas importante para nosotros

Continuar »
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ENCUESTA DE OPINION SOBRE EL SERVICIO
PROPORCIONADO

Datos Generales.

Le pedimos conteste marcando con una “X", |a alternativa (as) que corresponda.

¢Cual es su género?

'®

() Femenino

(O Masculino

¢Cual es su edad?
O 1824
O 253
O 3238
O 3945
O 4652

N\

() 53 omas

¢Cual es el puesto que ocupa usted en la organizacion donde
labora?

() Director

(O Gerente

() Jefe de drea

(_) Responsable de departamento

() Supervisor

(O otro
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¢Cual es el puesto que ocupa usted en la organizacion donde
labora?

O
O

O
O
O
O

Director

Gerente

Jefe de drea

Responsable de departamento
Supervisor

Otro

¢Cual fue el ultimo servicio que se le proporcioné? Marque soélo
una opcion.

O O O O O O O O O

Proyectos arquitectonicos o de ingenieria

Remodelacion/Obras de adaptacion

Jardineria

Instalaciones (eléctricas, aire acondicionado, hidrosanitarias
Conservacion y mantenimiento en general

Outsourcing de limpieza

Limpieza (inmuebles, vidrios en altura, vestiduras, tinacos, cisternas)
Soluciones graficas corporativas

Otro

ATRAS SIGUIENTE
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ENCUESTA DE OPINION SOBRE EL SERVICIO
PROPORCIONADO

Preguntas.

Baséndose en su experiencia, le solicitamos conteste marcando con una “X", la alternativa que
mejor refleje su opinion sobre las siguientes preguntas.

¢Como considera que es la apariencia de las instalaciones de la
empresa, de acuerdo al tipo de servicio ofrecido?

O Pésimo
O Malo

() Regular
(O Bueno

() Excelente

¢Coémo considera que es la limpieza de las oficinas de la
empresa?

) Pésimo

/7
N
N\
()

) Malo

™\

¥ RegUIaf

Bueno

./

7N\

(O Excelente

¢Coémo considera que es la sefializacion (sefialética) de las
areas y departamentos con los que cuenta la empresa?

O Pésimo
O Malo
(O Regular

() Bueno

O Excelente
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¢Como considera que es la ubicacion de la empresa (facil
acceso)?

(O Pésimo
O Malo
(O Regular
(O Bueno
(O Excelente

¢Como considera que es la tecnologia con la que cuenta la
empresa, asociada con el servicio proporcionado?

O Pésimo
O Malo
O Regular
O Bueno
() Excelente

¢Como considera que es el equipo utilizado para el servicio
brindado?

O Pésimo
O Malo
O Regular
O Bueno
O Excelente

¢Como considera que es la calidad de los materiales utilizados
en el servicio proporcionado?

O Pésimo
O Malo

O Regular
O Bueno

(O Excelente
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¢Como considera que fue la capacidad que mostro el personal
para solucionarle su problema?

O Pésimo
O Malo
(O Regular
(O Bueno
(O Excelente

¢Como considera que son los conocimientos mostrados por el
personal a la hora de proporcionarle el servicio?

O Pésimo
O Malo
(O Regular
O Bueno
(O Excelente

¢Como considera que son las habilidades mostradas por el
personal cuando le brindaron el servicio?

O Pésimo
O Malo

() Regular
O Bueno
O Excelente

¢Como considera que es la disposicion del personal para
brindarle el servicio?

O Pésimo
O Malo

O Regular
O Bueno

() Excelente
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¢Como considera que fue el asesoramiento que recibi6 para
darle solucion a su problema?

(O Pésimo
O Malo
O Regular
O Bueno
(O Excelente

¢Como considera que fueron contestadas sus dudas acerca del
servicio brindado?

() Pésimo
O Malo
() Regular
(O Bueno
() Excelente

¢Como considera que es la actitud de los empleados a la hora
de hacer una reclamacion?

O Pésimo
O Malo
(O Regular
O Bueno
() Excelente

¢Como considera que fue la formalidad que el empleado mostro
cuando le atendié?

O Pésimo
O Malo

O Regular
O Bueno

(O Excelente
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¢Como considera que fue la atencion que le brind6 el personal
de la empresa?

O Pésimo
O Malo

O Regular
O Bueno
O Excelente

¢Como considera que es la cortesia por parte del personal de la
empresa cuando le atienden?

O Pésimo

O Malo

(O Regular

O Bueno

() Excelente

¢Como considera que fue la claridad de la cotizacion

proporcionada (cumplié con los requisitos de forma y sus
requerimientos)?

O Pésimo
O Malo

O Regular
O Bueno
O Excelente

¢Como considera que fue la congruencia entre el servicio
solicitado y el proporcionado?

O Pésimo
O Malo

O Regular
O Bueno

(O Excelente
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¢Como considera que es la garantia que le proporciona la
empresa, una vez concluido el servicio?

O Pésimo
O Malo
(O Regular
(O Bueno
O Excelente

¢Como considera que es el interés de atencion mostrado por la
empresa cuando se le presenta un problema?

O Pésimo

O Malo

(O Regular

(O Bueno

(O Excelente

¢Como considera que es el tiempo que transcurre entre la

autorizacion para realizar el servicio solicitado y el comienzo del
mismo?

O Pésimo
O Malo

O Regular
O Bueno
O Excelente

¢Como considera que fue el tiempo de respuesta respecto a su
factura?

O Pésimo
O Malo

(O Regular
(O Bueno

() Excelente

270



¢Como considera que son los horarios de atencion al cliente?
O Pésimo

O Malo

(O Regular

(O Bueno

(O Excelente

¢Como considera que es el apoyo que se brinda para conseguir

algun servicio extraordinario que no esté dentro de lo ofertado
por la empresa?

(O Pésimo
O Malo
(O Regular
(O Bueno
() Excelente

¢Como considera que son las facilidades para pago que ofrece
la empresa por un servicio brindado?

O Pésimo
O Malo

O Regular
O Bueno
() Excelente

¢Como considera que es la relacion calidad/precio en el servicio
proporcionado?

O Pésimo
O Malo

(O Regular
O Bueno

(O Excelente
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¢Como considera que son los servicios que se ofrecen, respecto
al de otras empresas del sector?

() Pésimo
O Malo
(O Regular
(O Bueno
(O Excelente

¢Como considera que fue el seguimiento para corroborar que el
servicio se realizé como usted lo solicit6?

O Pésimo
O Malo
O Regular
O Bueno
() Excelente

¢Como considera que es la imagen que refleja el personal de la
empresa?

O Pésimo
O Malo
O Regular
() Bueno
(O Excelente

¢Como considera que es la publicidad con la que cuenta la
empresa para promocionarse?

O Pésimo
O Malo

O Regular
O Bueno

() Excelente

S
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| ENCUESTA DE OPINION SOBRE EL I
SERVICIO PROPORCIONADO

Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso insdecuado - Condiciones del servicio -
Politica de privacidad
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MATRIZ DE CONGRUENCIA

g Objetivo i - Preguntas de Variable Variable
Titulo Palabras clave Obijetivos especificos . . oz N . A
general investigacion | dependiente | independiente
Andlisis del *Clima Evaluar el Establecer los principales | zSerd el clima Clima * Atencién en
clima organizacional clima factores que determinan | organizacional | organizacional | el servicio al
organizacional | *Calidad en el | organizacional | el clima organizacional, un factor cliente
y suU servicio y suU basados en las | determinante *Servicio
relacion conla | *Atencién en | importancia en | caracteristicas  de las| para mejorar Proporcionado
atencién al el servicio al | relacién con la | empresas multiservicios la atencién en *Variables
cliente en cliente cdlidad, para | Analizar si los empleados | el servicio al Control
empresas el asumen su compromiso | cliente de las
multiservicios mejoramiento | con la organizacién a empresas
deldreade |[través del clima que | mulliservicios?
atencidon al | prevalece en la empresa
cliente en en donde se
empresas desenvuelve.
multiservicios Desarrollar un

instrumento de medicion
de clima organizacional
adecuado para
empresas mulfiservicios,
que permita diagnosticar
las percepciones y
sentimientos que tienen
los empleados sobre los
procesos, las estructuras
y condiciones en su
medio laboral.

Identificar las relaciones
causales entre los
componentes del clima
organizacional y la
Atencién en el servicio al
cliente

Determinar si la atencién
en el servicio al cliente

en las empresas de
multiservicios puede ser
un factor importante
para sU éxito y
permanencia en el
mercado.

Andlizar la percepcion

actual de los clientes de
las empresas, en relacion

con la atencién que
reciben, mediante el
diseno y aplicacién de
un instrumento de
medicién.

Disenar una propuesta
con base a la
evaluaciéon de los
resultados, para el

mejoramiento del clima
en la organizacion y la
atencidn en el servicio al
cliente.
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GLOSARIO DE TERMINOS

A

Actitudes: son aprobaciones o desaprobaciones a fravés de
enunciados; es la forma de representar como se siente una persona.
Administracion: es una disciplina encargada de planificar, organizar,
coordinar, controlar y evaluar las actividades industriales,
comerciales, financieras y de servicios de cualquier institucion,
industria o empresa.

Ambiente: es todo lo que rodea la organizacion, el contexto dentro
del cual existe una organizacidon o un sistema.

B

Buzdén de Sugerencias: estd disefado para que los consumidores sin
necesidad de escribir su nombre o sepan quién es da la opinidon de
cémo le para rece el servicio o lo atencidn prestada en el
establecimiento.

C

Cadena de Satisfaccion: es utilizada en las empresas como medio de
medir las capacidades de sus colaboradores el senftido de
pertenencia con la organizacion para asi poder brindarles a los
clientes lealtad a la marca.

Calidad: término utilizado para describir las caracteristicas de un
producto y/o un servicio. Estas caracteristicas deben ser medibles en
términos cualitativos y cuantitativos.

Capacidad: es el conjunto de recursos y apftitudes que tiene un
individuo para desempenar una determinada tarea

Capital humano: indica acumulacion previa de inversiones en

educacioén, formacion en el trabagjo, salud y otfros factores que

275



elevan la productividad laboral. Valor que tiene el talento de las
personas.

Caracteristica: rasgo diferenciador.

Carta de Servicios: documento al alcance de las personas usuarias
en el que se refleja la manera de frabajar de una organizaciéon y, a la
vez, se establecen determinados compromisos de calidad frente a
dichas personas.

CEO: procede de la expresion en inglés "Chief Executive Officer”
(Oficial Ejecutivo en Jefe) y hace alusion al cargo que ostenta la
persona que tiene la mayor responsabilidad directiva en una

organizacion.

Ciclo de Servicio: es la cadena que forma todos los momentos de
verdad que el cliente ha tenido la oportunidad de vivirlos, esto
ayuda también a las personas que prestan un servicio para mejorarlo
y conocer las necesidades del cliente.

Cliente: enfidad natural o juridica que exige el cumplimiento de unos
requisitos inherentes al producto que obtiene.

Cliente Externo: persona u organizacion que recibe un producto o
servicio y que no es parte de la organizacidon que lo provee.
Cliente Interno: persona o departamento que recibe un producto,
servicio o informacion (Output) que sale de ofra persona o
departamento de la misma organizacion.

Clima organizacional: cualidad o propiedad del ambiente
organizacional percibida o experimentada por los miembros de la
organizacion, que influye en su comportamiento. El término se refiere

especificamente a las propiedades motivacionales del ambiente
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organizacional, a los aspectos de la organizacidon que provocan
diversos tipos de motivacidén en sus miembros.

Comunicacién: el proceso por el cual se unifica la actividad
organizada, es un proceso esencial en el sistema organizativo que
ayuda a integrar todos los elementos en funcidén de los objetivos de
la organizacion.

Competencia: son caracteristicas permanentes de la persona, se
ponen de manifiesto cuando se ejecuta una tarea o se realiza un
trabagjo.

Competitividad: es la capacidad de un negocio o empresa para
crear estrategias que lo ayuden a adquirir una posicidon vanguardista
en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento que
dispone una empresa de la cual carecen sus competidores.
Comportamiento: permite visualizar la compleja e infrincada
sociedad de organizaciones y la frama de interacciones entre estas.
Compromiso con la Organizacion: la vinculacidon afectiva a la
organizacion y al logro de sus objetivos, aceptacion de los objetivos y
valores de la organizacion.

Conformidad: cumplimiento de un requisito

Cualitativo: caracteristicas de definicion (por e€j. indicadores
cualitativos) que no pueden ser cuantificadas. Implica el uso de
percepciones vy juicios.

Cuantitativo: se refiere a algo medido o susceptible de ser medido
que se expresa en montos o cantidades.

Cultura: es el conjunto de todas las formas, los modelos o los
patrones, explicitos o implicitos, a través de los cuales una sociedad

regula el comportamiento de las personas que la conforman.
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Cultura Organizacional: conjunto de creencias, valores y formas de
manifestarlas y trasmitirlas, de actuar en situaciones concretas, las
cudles van a caracterizar los comportamientos, los procesos y la
estructura y van a tener una influencia en las funciones directivas y
las decisiones de |la organizacion.

D

Diagnédstico: andlisis organizado de una realidad a los efectos de
identificar y priorizar los problemas que se nos plantean, sus causas y
consecuencias.

Directivo: es quien toma las decisiones para una
estrategia conjuntamente conlos otros directivos de la empresa.
Llieva a cabo las funciones de planificacion, organizacion y control.

E

Efectividad: es la relacion entre los resultados logrados y los que se
propusieron previamente, y da cuenta del grado de logro de los
objetivos planificados

Eficacia: es la relacion entre la cantidad de recursos utilizados vy la
cantidad de recursos que se habia estimado o programado utilizar.
Eficiencia: es la capacidad del proyecto para transformar los insumos
o recursos financieros, humanos y materiales en resultados. Establece
el rendimiento o productividod con que se readliza esta
transformacion.

Empresa: es la unidad econdmica bdsica encargada de satisfacer
las necesidades del mercado mediante la utilizacidon de recursos
materiales y humanos. Se encarga, por tanto, de la organizacion de

los factores de produccion, capital y frabajo.
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Empresa de servicios: empresa cuyo proceso productivo genera un
bien intangible.

Entorno laboral: conjunto de cualidades, atributos o propiedades
relativamente permanentes de un ambiente de frabajo concreto
que son percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que
componen la organizacion empresarial y que influyen sobre su
conducta, la satisfacciéon y la productividad. Estd relacionado con el
«saber hacem del directivo, con los comportamientos de las
personas, con su manera de trabagjar y de relacionarse, con su
interaccion con la empresa, con las maquinas que se utilizan y con la
propia actividad de cada uno.

Entrevistas individuales: se usan entrevistas individuales de los
empleados para asegurar una evaluacion y comentarios detallados
para la gerencia de la empresa y para permitir a la gerencia
conducir un interrogatorio intensivo de los individuos que estd
disenado para mejorar el programa de ética. Una entrevista
proporciona un marco en el cual un empleado puede identificar y
encarar temas que las encuestas del empleado pueden no traer a la
superficie.

Estrategia: son los medios en los cuales se logran los objetivos a largo
plazo. Las estrategias son acciones potenciales que requieren
decisiones de parte de la gerencia y de recursos humanos.
Expectativa: es lo que se considera lo mds probable que suceda.

G

Globalizacidn: la expansion, multiplicacidon y profundizacién de las
relaciones sociales y de las instituciones a través del espacio y

tiempo, de modo que las actividades cofidianas resulfan cada vez
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mas influidas por los hechos y acontecimientos que ocurren en ofras
partes del mundo, asi como las decisiones y acciones de grupos y
comunidades locales que pueden alcanzar importantes
repercusiones globales.

Grupo: se define como dos o mds individuos, que se han reunido
para alcanzar determinados objetivos especificos.

I

Incentivos: es la compensacion que otforga la organizacion al
empleado para mantener y desarrollar una fuerza laboral efectiva.
Indicador: /es Evidencia/s cuantitativa/s o cualitativa/s utilizada/s
como criterios para valorar y evaluar el comportamiento vy la
dindmica de las variables que caracterizan los objetivos del
proyecto, y para apreciar el grado de realizacion de los cambios
pretendidos. Idealmente los indicadores deben ser independientes,
verificables y definidos con precision en términos de su naturaleza y
plazo de fiempo estipulados. Deben expresar: quién, cudnto, qué
calidad, cudando y donde.

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos Yy servicios
necesarios para el funcionamiento de una organizacion.
Insatisfaccion: es cuando un cliente no se siente satisfecho con el
servicio o producto que le estdn brindando la empresa, ya sea por su
mala atencién o el desempeno del producto no alcanza a sus
expectativas frente a su necesidad.

ISO: sigla de International Organization for Standardization

(Organizacion Internacional de Normalizacion).
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L

Lealtad del cliente: actitud positiva del cliente hacia la empresa que
se demuestra en términos de recompra y/o recomendacion.

M

Mejora continua: actitud y disciplina que resulta del concepto de
que todo se puede mejorar y este trabajo nunca termina.

Mejora de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.
Metodologia: reflexiona sobre los métodos y técnicas tomando en
cuenta aspectos politicos, filoséficos y éticos sobre el desarrollo.
Diferentes conceptos de desarrollo suponen diferentes metodologias.
La metodologia refleja el concepto ideoldgico y orienta la seleccidn
de métodos y técnicas para lograr los objetivos inscriptos en cada
concepto de desarrollo.

Motivacién: las personas motivadas son aquellas que con gran
entusiasmo y convencimiento propio afrontan la tarea que deben
ejecutar ya que con ella logran satisfacer sus necesidades.

N

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Norma: es una especificacion técnica o de gestion, es un
documento preciso y autorizado con los criterios necesarios para
asegurar que el material, producto o procedimiento es conforme
con el propdsito por el cual fue concebido. Las normas son
elaboradas con la cooperacion y consenso o aprobacion general de
todas las partes interesadas. Estdn basadas en resultados
comprobados de la ciencia, tecnologia y experiencia, con el objeto

de proporcionar los mdximos beneficios a la sociedad, y son
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aprobadas por un Organismo reconocido a nivel nacional, regional o
internacional

Normas ISO 9000: familia de normas que asisten a las organizaciones,
de todo tipo y tamano, en la implementacion y la operacion de
sistemas de gestion de la calidad eficaces. La Norma ISO 92000
describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y
especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.
La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda organizacidon que necesita
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan
los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le sean de
aplicaciéon; su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente. La
Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El
objetivo de esta norma es la mejora del desempeno de la
organizacion y la safisfaccion de los clientes y otras partes
interesadas (Norma ISO 9000:2000 - 0.1).

(o)

Objetivos: situacion a crear o a mantener. Fin o intento al que se
dirige una accion. Propdsito que se quiere conseguir. Causa o razén
que tiene la virtud de movilizar actores y recursos para ocupar una
posicion o lugar distinto del ocupado antes de decidir las acciones
conforme a un plan.

Organizacion: es un grupo social compuesto por personas, tareas y
administracion que forman una estructura sistemdtica de relaciones

de interaccidn, tendientes a producir bienes o servicios o normativas
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para satisfacer las necesidades de una comunidad dentro de un
entorno, y asi poder lograr el propdsito distintivo que es su mision.

P

Percepciodn: diferencias en la forma en que las personas ven las
COS0as.

Personalidad: no es mdas que el patréon de pensamientos, senfimientos
y conductas de una persona y que persiste a lo largo de toda su
vida, a fravés de diferentes situaciones. Creencias e ideas.

Politica de la calidad: intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan
formalmente por la alta direccion.

Procedimientos: planes que establecen un método para manejar las
actividades futuras. Son series cronologicas de acciones requeridas,
guias para la accién, no para el pensamiento, que detallan la forma
exacta en que se deben readlizar ciertas actividades administrativas.
Procesos: pasos para lograr las metas de la organizacion, utilizando
recursos por medio de personas y trabajando por medio de personas.
Planear, coordinar, ejecutar, controlar.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto o
servicio.

Q

Quejas: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su
inconformidad con un servicio o producto que este adquiriendo.
También lo toman como modo de protesta.

R

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria.
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Resistencia al cambio: es el conjunto de fuerzas y factores que se
desencadenan ante cualquier variacidén que ocurre en un sistema, y
cuyo propodsito es mantener el status quo y garantizar la estabilidad
de ese sistema, sea éste un individuo, una organizacidn o una
sociedad.

Responsabilidad: es la obligacion de responder de alguna cosaq,
garantizando el cumplimiento de una tarea determinada.

Rotacidén: es el retiro permanente voluntario e involuntario del
personal que labora en una empresa, esta puede ser positiva
cuando el individuo no era satisfactorio, pero pudiese ser negativo
cuando el personal con conocimientos y experiencia se va de la
empresa.

S

Satisfaccion: es un estado de la mente producido por una mayor o
menor optimizacidén de la retroalimentacion cerebral, en donde las
diferentes regiones compensan su potencial energético, dando la
sensacion de plenitud e inapetencia extrema.

Satisfaccion del cliente: actitud positiva del cliente hacia la empresa,
que demuestra que el producto o servicio brindado ha cubierto sus
necesidades y expectativas.

Satisfaccion laboral: actitud del tfrabajador frente a su propio trabajo,
dicha actitud estd basada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla de su propio trabajo.

Servicio: es la combinacion de varias cualidades (intangibles) como
desempeno, esfuerzo, atencion y otros tangibles como un frato

amable, un obsequio, los muebles de |la sala de recibo entre otros.
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Servicio al cliente: Interacciéon entre la organizacion y el cliente a lo
largo del ciclo de vida del producto.

SPSS: son las siglas de Statistical Package for the Social Sciences
(Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales). Es un programa
estadistico e informdtico para trabajar con datos procedentes de
distintos formatos generando desde sencillo graficos hasta andlisis
estadisticos complejos.

T

Trabajador: es la persona fisica que con la edad legal suficiente
presta sus servicios retribuidos subordinados a otra persona, a una
empresa o institucion.

\"

Valor agregado: son las caracteristicas que le dan a un producto o
servicio que lo hace ser diferente a la competencia, esto hace darle
un mayor valor que le brinda a la empresa o negocio diferenciarse
en el mercado.

Viabilidad: es el criterio que alude a la capacidad, legitimidad vy
posibilidad de ejecucion de un proyecto en la poblacidn destinataria
y su entorno social y politico, teniendo en cuenta los supuestos y
factores externos que pueden repercutir en el proyecto y que
podrian facilitar o impedir su ejecucion.

Vision: razdon por la cual la organizacién trabaja en pro de convertirse
en cuanto se aspira bajo el mismo concepto.

Ventaja compelitiva: caracteristicas bdsicas o agregadas de una
empresa que le oforgan distincion en tales aspectos frente a su

competencia directa e indirecta.
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TABLA DE SIMBOLOGIA

Simbolo

Significado

Tamano de la muestra

Nivel de confianza

Probabilidad de ocurrencia de los casos

Probabilidad de no ocurrencia de los casos

Error de estimacidon de la medida de la
respecto a la poblacion.

muestra

Tamano de la poblacion

Excelente clima laboral
Excelente servicio ofrecido

Buen clima laboral
Buen servicio ofrecido

Regular clima laboral
Regular servicio ofrecido

Malo Clima laboral
Malo Servicio ofrecido

Pésimo clima laboral
Pésimo servicio ofrecido

Hipdtesis nula

Hipotesis Alterna
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	Likert (1967) mide la percepción del clima en función de ocho dimensiones:

	Litwin y Stringer (1968) resaltan que el clima organizacional depende de seis dimensiones:

	          En los Años ochenta, la tecnología verdaderamente floreció y puso el mundo al alcance de todos los que podrían poseer o tener acceso a una computadora. El hecho de que el uso de la computadora es ordinariamente una actividad solitaria dio énfasis al concepto de recibir un servicio individual, personal y en cierto grado, privado.

	          A partir de la década de los noventas, se inician estrategias de marketing como la bonificación y regalos a los clientes con el objetivo de lograr su fidelidad. Es de resaltar que Internet se convierte rápidamente en una herramienta para la capacitación, logrando:

	          En la economía actual, la tendencia es la subcontratación o externalización de las actividades no centrales de una empresa, esto es para que las organizaciones sean más eficaces y se concentren en sus productos centrales, lo que origina que la contratación de empresas multiservicios sea una práctica cada vez más común.

	          El autor Todolí A. (2015) indica que las empresas multiservicios se caracterizan por no tener una actividad principal, sino se dedican a proveer todos aquellos servicios que sus empresas clientes les demanden, sin especializarse en una sola de ellas. Por esta razón, una empresa multiservicios puede ofrecer servicios de limpieza, seguridad, mantenimiento, hostelería, trasporte, entre otras, todo al mismo o a diferentes clientes.

	          El índice de correlación (R), varía en el intervalo [-1,1], estableciendo el signo, el sentido de la relación, la cual reflejará la medida de asociación entre las variables (Tabla 104). 
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