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RESUMEN

El presente estudio, se realizo con el propdsito de conocer la relacion del
clima laboral y calidad de servicio en la Universidad Cat6lica los Angeles de
Chimbote filial Pucallpa, 2017, estudio que pretende mejorar el clima laboral de
la institucion y obtener un buen nivel de calidad de servicio de la institucion.

El estudio se trabajo con el método descriptivo correlacional, y con disefio
transeccional correlacional, se aplic6 ambas variables el clima laboral y calidad
de servicio a una muestra de 30 usuarios, con dos cuestionarios de preguntas
cerradas con 20 items cada uno, 5 opciones de respuesta, las encuestas se
procesaron en el programa Excel, y el analisis de los datos se hizo a través la
prueba estadistica de coeficiente de correlacion de a la prueba de Rho de
Spearman, en el programa (SPSSv24).

No existe relacion significativa entre las variables clima laboral y la calidad
de servicio en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa,
se define que clima laboral no influye en la calidad de servicios en los

trabajadores.

Palabras clave: Clima laboral, calidad de servicios.
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ABSTRACT

The present study was carried out with the purpose of knowing the
relationship of the work climate and quality of service in the Universidad Catodlica
los Angeles de Chimbote filial Pucallpa study that aims to improve the working
environment of the institution and obtain a good level of service quality of the
institution.

The study was worked with the correlational descriptive method, and with
correlational transectional design, both variables were applied to the labor climate
and quality of service to a sample of 30 users with two questionnaires of closed
guestions with 20 items each, 5 response options, the surveys were processed
in the Excel program, and the analysis of the data was done through the statistical
test of correlation coefficient of the Rho test of Spearman, in the program
(SPSSv24).

There is no significant relationship between the labor climate variables and
the quality of service in the Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote Filial
Pucallpa it is defined that the work climate does not influence the quality of

services in the workers.

Keywords: Labor climate, quality of services.
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INTRODUCCION

El clima laboral, llamado también, ambiente laboral o ambiente
organizacional, es un asunto de importancia para aquellas organizaciones
competitivas que buscan lograr una mayor productividad y mejora en el servicio
ofrecido, por medio de estrategias internas. El realizar un estudio de clima
organizacional permite detectar aspectos clave que puedan estar impactando de
manera importante el ambiente laboral de la organizacion. Esta basado en la
importancia del papel que parece estar jugando todo el sistema de los individuos
que integran la organizacion sobre sus modos de hacer, sentir y pensar y, por
ende, en el modo en que su organizacion vive y se desarrolla.

La calidad de servicios Capacidad de satisfacer las necesidades del
cliente, de acuerdo con su contenido, de dos clases: tangibles e intangibles. Los
bienes intangibles se denominan, generalmente servicios. Se trata de actos que
recibe el cliente y a través de los cuales soluciona sus problemas o carencias.

El presente estudio se justifica en lo practico porque serd un aporte que
permitird, en funcién de los resultados, conocer un diagndstico del clima laboral
y la calidad de los servicios en un area que se encarga de la canalizacion y
agilidad de los trdmites, de modo que al acceder a estos resultados se
implementen mejoras.

Ademas, en lo metodoldgico, desarrollard un abordaje investigativo
descriptivo que, en cuanto a su metodologia, puede ser aplicada en otras
realidades en el ambito de los servicios, con las adecuaciones propias de sus
peculiaridades, pero con los mismos fines.

Constituye, ademas, en la sede donde se desarroll6 la investigacion una

innovacion que permitird a los trabajadores involucrarse con el trabajo propuesto
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y contribuir positivamente con el desarrollo del estudio, viabilizando la
sostenibilidad de algun cambio mas alla de él.

Se vera favorecida la gestion administrativa de la sede de estudio en su
conjunto, ya que brindara informacién de primera mano para evaluar su situacion
y realizar rectificaciones de manera oportuna.

El estudio del clima laboral ha tomado particular importancia a lo largo de
las ultimas décadas. Para Garcia (2009) la importancia del diagnéstico del clima
laboral radica en que, a través de él, la organizacién y sus administradores
obtienen informacién con respecto a cuales son las percepciones que los
miembros de la organizacion tienen del clima laboral y determinan sus actitudes.
De esta manera podran tomar decisiones para contribuir con la mejora del
ambiente y la productividad de la organizacion.

Existen muchas teorias del clima laboral, y aun los autores han
establecido diversas formas de referirse a él. Mientras que algunos
investigadores hacen referencia al clima organizacional, otros al clima laboral y
otros a clima institucional, también los hay aquellos que indican que el clima
laboral puede referirse a la organizacion de manera global, o delimitarse a una
de sus partes, como en el caso de los departamentos o areas de trabajo al interior
de la empresa u organizacion.

De la misma manera en otra investigacion (Orbegoso, 2010) hace una
revisibn exhaustiva de los trabajos de investigacion del clima laboral y
organizacional por autores peruanos, en la que encuentra que la mayor parte de
ellos hace uso de fuentes de informacion secundaria o terciaria, y un alto uso de
documentos de Internet. Segun Orbegoso, esto originaria un manejo superficial

de los conceptos y principales problemas tedricos del clima laboral, 1o que
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significaria una deficiencia en la explicacion de los resultados obtenidos. Con
todo ello, Orbegoso describe la problematica en relacion a los diferentes
aspectos del concepto de clima laboral, en otros paises, y busca de esta manera
presentar una revision actualizada de su concepto, desde sus origenes, asi como
las dificultades de su definicion. Este autor concluye que aun queda mucho por
hacer en cuanto a la investigacion de clima laboral, sobre todo en cuanto a
propuestas de cambio y mejora.

Simultaneamente, El articulo “Motivacién y Clima Laboral en Personal de
Entidades Universitarias” elaborado por Palma, Sonia y publicado en la Revista
de Investigacion en Psicologia en Julio de 2000, tiene como objetivo describir y
comparar las caracteristicas de la motivacién y el clima laboral en personal de
universidades particulares, en relaciéon al sexo, tiempo de servicio y grupo
ocupacional. La poblacion estuvo conformada por trabajadores y personal
docente de tres universidades particulares, a los que se les aplicé la Escala de
Motivacidon basada en los planteamientos tedricos de David McClellan para medir
la necesidad de logro, poder y afiliacion. También se les aplicé la Escala de Clima
Organizacional, para medir la percepcién de los trabajadores con respecto al
ambiente laboral.

En este estudio se concluy6é que los niveles de motivacion estan en el
limite de lo que se requiere para asegurar el logro de metas personales e
institucionales, lo que pone en peligro el cumplimiento de la mision de la

organizacion, asi como la calidad de la educacion.
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1.1

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Estudios de investigacion en los ultimos afios han determinado la
importancia del clima laboral y su relacion directa con la calidad de
servicio; la medida de satisfaccion de los miembros de una institucion
determina el nivel de desempefio de los mismos, y consecuentemente el
éxito o fracaso en cuanto a los objetivos establecidos en la institucion. Los
estudios sobre el clima laboral han tenido lugar debido al interés por
conocer y entender la forma en que los individuos se comportan dentro
del contexto laboral, y cdmo estos individuos perciben a la organizacion
en la que trabajan. A lo largo de los afios este interés se ha ido
incrementando al saber que el clima laboral determina el nivel de la
calidad de servicio del trabajador. Hoy se busca que las organizaciones
tengan un buen clima laboral ya que esto determinara su éxito. En este
sentido, dada la labor que realizan las universidades en la formacion de
profesionales, se hace necesario estudiar su clima laboral a fin de conocer
cudl es la percepcion que trabajadores tienen de ella, ya que son ellos los
gue tienen un contacto directo con los futuros profesionales. Vale decir,
gue un buen clima laboral es determinante para la calidad de servicio de
los trabajadores, o que asegura su mejor desempefio, y que a su vez
repercutira en la eficacia de la docencia y la formacién del profesional del

futuro.



De manera general, se acepta que la influencia del clima laboral
sobre la conducta de los individuos dentro de una organizacion es
producto de la continua exposicion a un contexto en particular en el que
se encuentran inmersos y no de una situacion aislada. En este sentido,
“La percepcion constituye el punto de union entre las condiciones
organizacionales y la conducta” (Chiang, Martin y Nafiez, 2010, p.106).

Asi mismo, estos autores afirman que al estudiar la influencia del
clima laboral sobre la calidad de servicio, se debe también considerar
cudles son los efectos del clima laboral en las conductas y actitudes que
determinan cierto desempefio.

En las investigaciones realizadas sobre el clima institucional, se
encuentran también la existencia de diversas dimensiones que la
conforman. Para el trabajo que nos ocupa, hemos tomado en cuenta
cuatro dimensiones: satisfacccion con el trabajo, satisfaccion con el
salario, condiciones de trabajo y con los comopafieros a fin de obtener
claros resultados respecto a la calidad de servicio de los trabajadores.

Debido a los grandes cambios surgidos en el nuevo milenio, tales
como el fenbmeno de la globalizacién y la revolucién tecnoldgica, las
universidades peruanas se han visto en la necesidad de formar
profesionales que sean capaces de desenvolverse en un mundo que
demanda cada vez mas conocimiento y capacidades que les permitan
competir eficazmente en esta era contemporanea. Es asi que la
educacion universitaria enfrenta el desafio de transformar sus propuestas
curriculares para cubrir las exigencias de la actual sociedad del

conocimiento.



1.2.

Hoy en dia la importancia de este estudio radica, principalmente,
en que las universidades tienen un gran potencial de crecimiento en el
mercado peruano, el cual se vuelve cada dia mas competitivo. Por eso,
cada universidad esta tratando de diferenciarse ya no sélo ofreciendo
servicios de calidad sino a través de un servicio personalizado hacia el

estudiante.

Por ello, este estudio pretende brindar a la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, filial Pucallpa, 2017, el conocimiento acerca de las
variables asociadas con el clima laboral y como se relacionan con la
calidad de servicio de los trabajadores de modo que permita establecer

un plan de mejoramiento de calidad de servicio.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

> ¢ Como es la relacion del clima laboral y la calidad de servicio
en la Universidad Cétolica los Angeles de Chimbote Filial

Pucallpa, 20177

1.2.2. Problemas Especificos

> ¢, Como es la relacién de la satisfaccidon con el trabajo y la
calidad de servicio de la Universidad Catolica los Angeles de

Chimbote Filial Pucallpa, 20177



> ¢, COmo es la relacion de la satisfaccion con el salario y la
calidad de servicio de la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, 20177

> ¢,Como es la relacién de las condiciones de trabajo y la
calidad de servicio de la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, 20177

> ¢,Como es la relacion con los compafieros y la calidad de
servicio de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote

Filial Pucallpa, 20177

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

> Conocer la relacion del clima laboral y la calidad de servicio
de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote Filial

Pucallpa, 2017.

1.3.2. Objetivos Especificos

> Determinar la relacion de la satisfaccién con el trabajo y la
calidad de servicio de la Universidad Cétolica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, 2017.

> Evaluar la relacion de la satisfaccion con el salario y la
calidad de servicio de la Universidad Catolica los Angeles de

Chimbote Filial Pucallpa, 2017.



> Calificar la relacion de las condiciones de trabajo y la calidad
de servicio de la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, 2017.

> Estimar la relacion con los compafieros y la calidad de
servicio de la Universidad Céatolica los Angeles de Chimbote

Filial Pucallpa, 2017.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1. Hipotesis General

> La relacion del clima laboral y la calidad de servicio en la
Universidad Cétolica los Angeles de Chimbote Filial

Pucallpa, 2017 es significativa.

1.4.2. Hipétesis Especificas

> La relacion de la satisfaccion con el trabajo y la calidad de
servicio en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote
Filial Pucallpa, 2017 es significativa.

> La relacion de la satisfaccion con el salario y la calidad de
servicio en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote
Filial Pucallpa, 2017 es significativa.

> La relacion de las condiciones de trabajo y la calidad de
servicio en la Universidad Cétolica los Angeles de Chimbote

Filial Pucallpa, 2017 es significativa.



>

1.5. VARIABLES

La relacién con los comparieros y la calidad de servicio en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote Filial

Pucallpa, 2017 es significativa.

1.5.1. Definicion Conceptual

>

Clima laboral

El clima organizacional, llamado también clima laboral,
ambiente laboral o ambiente organizacional, es un asunto de
importancia para aquellas organizaciones competitivas que
buscan lograr una mayor productividad y mejora en el
servicio ofrecido, por medio de estrategias internas. El
realizar un estudio de clima organizacional permite detectar
aspectos claves que puedan estar impactando de manera

importante el ambiente laboral de la organizacion.

Calidad de Servicio

Capacidad de satisfacer las necesidades del cliente,
deacuerdo con su contenido, de dos clases: tangibles e
intangibles. Los bienes intangibles se denominan,
generalmente servicios. Se trata de actos que recibe el
cliente y a traves de los cuales soluciona sus problemas o

carencias.



1.5.2. Definicién Operacional

>

Clima laboral

El clima laboral esta4 basado en la importancia del papel que
parece estar jugando todo el sistema de los individuos que
integran la organizacion sobre sus modos de hacer, sentir y
pensar y, por ende, en el modo en que su organizacion vive

y se desarrolla.

Calidad de Servicio
La calidad de servicio se persivira de forma diferente segun

el cliente y/o usuario.

1.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Ver Tabla 1.



Tabla 1. Operacionacionalizacion de las variables




1.7.

JUSTIFICACION

El presente estudio se justifica en lo practico porque sera un aporte
que permitird, en funcién de los resultados, conocer un diagndstico del
clima laboral y la calidad de los servicios en un area que se encarga de la
canalizacion y agilidad de los tramites, de modo que al acceder a estos
resultados se implementen mejoras.

Ademas, en lo metodolégico, desarrollara un abordaje investigativo
descriptivo que, en cuanto a su metodologia, puede ser aplicada en otras
realidades en el &mbito de los servicios, con las adecuaciones propias de
sus peculiaridades, pero con los mismos fines.

Constituye, ademas, en la sede donde se desarrolld la
investigacion una innovacion que permitird a los trabajadores involucrarse
con el trabajo propuesto y contribuir positivamente con el desarrollo del
estudio, viabilizando la sostenibilidad de algin cambio mas alla de él.

Se vera favorecida la gestion administrativa de la sede de estudio
en su conjunto, ya que brindara informacion de primera mano para evaluar

su situacion y realizar rectificaciones de manera oportuna.



2.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES

2.1.1. Clima laboral

El estudio del clima laboral ha tomado particular importancia a lo
largo de las dltimas décadas. Para Garcia (2009) la importancia del
diagndstico del clima laboral radica en que, a través de él, la organizacion
y sus administradores obtienen informacion con respecto a cuales son las
percepciones que los miembros de la organizacién tienen del clima laboral
y determinan sus actitudes. De esta manera podran tomar decisiones para
contribuir con la mejora del ambiente y la productividad de la organizacion.

Existen muchas teorias del clima laboral, y aun los autores han
establecido diversas formas de referirse a él. Mientras que algunos
investigadores hacen referencia al clima organizacional, otros al clima
laboral y otros a clima institucional, también los hay aquellos que indican
gue el clima laboral puede referirse a la organizacién de manera global, o
delimitarse a una de sus partes, como en el caso de los departamentos o
areas de trabajo al interior de la empresa u organizacion.

De la misma manera en otra investigacion (Orbegoso, 2010) hace
una revision exhaustiva de los trabajos de investigacion del clima laboral
y organizacional por autores peruanos, en la que encuentra que la mayor

parte de ellos hace uso de fuentes de informacion secundaria o terciaria,
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y un alto uso de documentos de Internet. Segun Orbegoso, esto originaria
un manejo superficial de los conceptos y principales problemas teoricos
del clima laboral, lo que significaria una deficiencia en la explicacion de
los resultados obtenidos. Con todo ello, Orbegoso describe la
problematica en relacion a los diferentes aspectos del concepto de clima
laboral, en otros paises, y busca de esta manera presentar una revision
actualizada de su concepto, desde sus origenes, asi como las dificultades
de su definicion. Este autor concluye que aun queda mucho por hacer en
cuanto a la investigacion de clima laboral, sobre todo en cuanto a
propuestas de cambio y mejora.

Simultaneamente, El articulo “Motivacion y Clima Laboral en
Personal de Entidades Universitarias” elaborado por Palma, Sonia y
publicado en la Revista de Investigacion en Psicologia en Julio de 2000,
tiene como objetivo describir y comparar las caracteristicas de la
motivacion y el clima laboral en personal de universidades particulares, en
relacion al sexo, tiempo de servicio y grupo ocupacional. La poblacion
estuvo conformada por trabajadores y personal docente de tres
universidades particulares, a los que se les aplicé la Escala de Motivacion
basada en los planteamientos tedricos de David McClellan para medir la
necesidad de logro, poder y afiliacion. También se les aplicé la Escala de
Clima Organizacional, para medir la percepcion de los trabajadores con
respecto al ambiente laboral.

En este estudio se concluyo que los niveles de motivacion estan en

el limite de lo que se requiere para asegurar el logro de metas personales
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e institucionales, lo que pone en peligro el cumplimiento de la mision de la
organizacion, asi como la calidad de la educacion.

El aporte del articulo en mencién radica en la riqueza de su
contenido teorico referente a la motivacion, por ser una de las
dimensiones a estudiarse en la presente investigacion.

Igualmente, el objetivo del trabajo de investigacion “Clima de
Trabajo y Organizaciones que Aprenden”, publicado en la revista Educar
27, 2000, Espafa y realizado por Martin, Mario, es establecer un modelo
para medir el clima organizacional de una manera integral basado en
multiples estudios de los diferentes investigadores y sus contribuciones
en cuanto a los elementos, variables y dimensiones. El trabajo de Martin,
logra un estudio exhaustivo sobre las diferentes definiciones conocidas
con respecto al clima laboral, sus tipos y las dimensiones que actdan en
él, para un analisis integral del mismo. Finalmente, concluye que para el
analisis del clima laboral en organizaciones educativas se deben
considerar seis dimensiones, a fin de que puedan mejorar y asi adaptarse
a las exigencias del ambito social y educativo.

Gracias a la riqueza de las definiciones de clima laboral y sus
dimensiones el aporte a este trabajo es de gran importancia para
comprender el clima laboral desde diferentes perspectivas. Asi mismo, su
contribucion mayor es el modelo de clima laboral en centros educativos,
el cual da pie al instrumento que se utilizara en la presente investigacion.

Asimismo (Aguilar, 2013), en su tesis “Analisis del actual sistema
nacional de inversidn publica de Honduras”, concluye que el 89% de los

encuestados indicaron que la Direccion General de Inversion Publica
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elabora metodologias que sirven y cubren sectores relevantes. Esto
significa que se debe seguir avanzando en su elaboracion y cumplimiento
para otros sectores productivos, mejorando dichas guias con criterios y
meétodos de evaluacion social de proyectos, participacion ciudadana,
enfoque de género y transparencia de informacion. Siendo una propuesta
comenzar por los que responden a las prioridades y objetivos de la vision
de pais y plan de nacion y los objetivos de desarrollo del milenio. Poco
mas de la mitad de los encuestados indicé que la Direccion General de
Inversién Publica promueve la participacion ciudadana. Parece ser que
existe una confusidn en este aspecto, respecto a que la Direccion General
de Inversion Publica en su guia metodoldgica solicita indicar la cantidad
de personas que involucra la realizacion del proyecto y el analisis de los
involucrados, pero no es lo mismo que patrticipacion ciudadana.
Finalmente (Fernandez y Sanchez, 1996), citados en Edel, R.,
Garcia, A. y Guzman, F. (2007), ubican el estudio del clima laboral dentro
de la psicologia cognitiva, ya que observan que el individuo comprende la
organizacion de la cual forma parte y luego procesa, elabora, guarda y
finalmente recupera esa informacién que percibe con sus sentidos, lo cual

se manifiesta en una determinada conducta.

2.1.2. Calidad de servicio

Vergara J. & Quesada V. (2011), realizaron un estudio de modelos
de ecuaciones estructurales, lo utilizaron ampliamente para el analisis de
la calidad del servicio en diversas entidades; demostrando su

adaptabilidad y eficacia a la hora de determinar las variables que afectan
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la satisfaccion del cliente. Este articulo propone el uso de un modelo de
ecuaciones estructurales para determinar la calidad en el servicio ofrecido
por las distintas unidades académicas pertenecientes a la Facultad de
Ciencias Econdmicas de la Universidad de Cartagena, combinando el
modelo de Oh (1999), con el instrumento original de Parasuraman,
Valarie, Zeithalm y Berry planteado en 1985. El resultado es un
diagndstico general de las variables que mayor influencia ejercen sobre la
satisfaccion del estudiante y la motivacion a recomendar a su institucion

a otras personas.

De la misma manera en otra investigacion, Vries & Wietse (2011),
en un estudio titulado ¢desertores o decepcionados?, realizado en
México, Para explorar las causas de la desercion, preguntaron a los
desertores calificar 24 reactivos (en escala Likert, que contempla desde 0
= nada, hasta 5 = mucho). Las razones reportadas (de mayor a menor
importancia) por los desertores fueron las las siguientes Entre los factores
de relativamente poca importancia, destaca que, contrario a otros
estudios, parecen influir muy poco el apoyo familiar, el embarazo, el
domicilio o el ambiente social de la carrera. Factores como los laboratorios
o la infraestructura, las habilidades de aprendizaje o la situacion
econOmica también parecen tener poco peso en la decisién. Los factores
principales son los horarios complicados y el hecho de que el estudiante
trabaja, la vocacion ligada al perfil de la carrera y el desempefio
académico, con aspectos como la reprobacion, la dedicacion y disciplina,
la dificultad de materias y los métodos de ensefianza. En la prueba de

confiabilidad, los primeros siete factores resultaron tener valores propios
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(eigenvalues) mayores de 1, y explican el 61% de la varianza. Los demas
factores influyeron menos en la explicacion. Asi, la desercidn parece
deberse principalmente a tres factores: los horarios, la vocacion y la

reprobacion, concluyen los autores.

Simultaneamente, Bullon S. (2007), realiz6 un estudio de tipo
descriptivo y estudio el tema de la satisfaccion estudiantil en cuanto a la
calidad educativa universitaria, a partir del disefio de una escala para
medir dicho constructo. Es por ello que propuso la escala de Satisfaccion
Estudiantil en Ingenieria en cuanto a la Calidad Educativa (SEICE), que
se sustenta en cuatro niveles tedricos que son evaluados a través de
nueve areas. En el analisis estadistico que ha realizado la escala SEICE
resultdé ser valida y confiable para la muestra estudiada. Los hallazgos
indican que la satisfaccion para el total de la muestra se encuentra en el
grado Satisfecho. Los alumnos se hallan mas satisfechos con relacion a
las habilidades desarrolladas durante la formacion académica, que
respecto a la consideracion que tiene la universidad sobre su situacion
econdmica. Como resultado encontré una diferencia significativa en el
grado de satisfaccién entre la edad y los afios de estudio en la universidad,
en donde a menor edad y tiempo de estudio, mayor satisfaccién con la
calidad percibida. No se encontraron diferencias significativas en cuanto
a las otras variables de estudio, como ciclo de estudios, sexo, fuente de

financiamiento y escala de pagos.

Finalmente, Roldan L., Balbuena J., Mufioz, Y. (2010), refieren que

la calidad de servicio es un concepto complejo que comprende tanto a los
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2.2.

elementos tangibles como intangibles que perciben los consumidores al
recibir un servicio. De igual manera, representa una de las variables mas
importantes en la formulacion de las estrategias de marketing, la cual
ayuda a mejorar la competitividad de la empresa. La lealtad es otro
concepto complejo que permite conocer la intencion o decisién que asume
el consumidor ante el estimulo calidad de servicio. Los resultados de la
investigacion permitieron establecer que hay una fuerte relacion entre la
calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra. Los
consumidores de los supermercados limefios mostraron una v percepcion
favorable hacia la calidad de servicio recibida, asi como altos niveles de
lealtad, considerando la amplia oferta existente de este tipo de empresas.
La calidad de servicio fue medida en las dimensiones, evidencias fisicas,
politicas, interaccion personal y fiabilidad. De estas, las dos primeras son
las que se encuentran mas relacionadas con la lealtad medida como
intencién de comportamiento. Finalmente, recomiendan que las gerencias
de los supermercados pongan mayor énfasis a estas dos dimensiones al
momento de definir estrategias orientadas a mejorar la calidad de servicio,
lo que traerd como consecuencia mayores niveles de fidelizacion de los

actuales y nuevos clientes.

BASES TEORICAS

2.2.1. Clima laboral

Teoria Jerarquia de las Necesidades de Maslow: 1943. Citado

por (Uscanga & Garcia, 2008), Abraham Maslow, planted que todas las
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necesidades humanas no poseen la misma fuerza o imperatividad para
ser satisfechas, dicho enfoque sobre la motivacion es uno de los mas
difundidos, ya que lo llevaron a estructurarlas necesidades que el hombre
experimenta, con base a una jerarquia, haciendo que los humanos
reaacionen de conformidad con la necesidad dominante en un momento
determinado, estableciendo que la motivacion esta en funcion de la
satisfaccion que debe alcanzarse prioritariamente.

La teoria de las Necesidades, se concentra en lo que requieren las
personas para llevar vidas gratificantes, las personas estan motivadas
para satisfacer distintos tipos de necesidades clasificadas con cierto orden
jerarquico.

Béasicas o fisioldgicas: Son las necesidades basicas para el
sustento de la vida humana, tales como alimentos, agua, calor, abrigo y
suefio. Segun Maslow, en tanto estas necesidades no sean satisfechas
en el grado indispensable para conservacion de la vida, las demas no
motivaran a los individuos.

Seguridad: Son las necesidades para librarse de riesgos fisicos y
del temor a perder el trabajo, la propiedad, los alimentos o el abrigo.

Sociales (de afiliacion o pertenecia): Dado que los seres
humanos son seres sociales, los individuos experimentan la necesidad de
pertenencia, de ser aceptados por los demas.

Estimaciéon: De acuerdo con Maslow, una vez que las personas
satisfacen sus necesidades de pertenencia, tienden a desear la

estimacion tanto propia como de los demas. Este tipo de necesidad
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produce satisfaccion como poder, prestigio, categoria y seguridad en uno
mismo.

Autorrealizacion: Maslow considerd a ésta como la necesidad
mas alta de su jerarquia. Se trata de llegar a ser lo que se es capaz de

ser; de optimizar el propio potencial y de realizar algo valioso.

Teoria de motivacion de Herzberg (1959). Citado por (Sociologia
de la Empresa, 2009), estad teoria es conocida como la teoria de
motivacion e higiene o teoria de los dos factores de Herzberg. Es una
teoria de motivacion mas enfocada al trabajo, a la motivacién de los

empleados.

Segun la teoria de la motivacion e higiene, de 1959, las personas

estan influenciadas por dos factores:

La satisfaccion resultado de los factores de motivacién, que ayudan
a aumentar la satisfaccion del individuo pero tienen poco efecto sobre la

insatisfaccion.

La insatisfaccién resultado de los factotes de higiene que, si faltan
0 son inadecuados,causan insatisfaccion pero su presencia tiene muy
poco efecto en la satisfaccion a largo plazo.

Es decir, los factores de higiene, aunque no motivan propiamente,
deben ser tratados para “limpiar’el entorno del trabajo o la situacion del
trabajador de forma que no se desmotive, mientras que los factores de
motivacion si que aumentan tu motivacion y ganas por cumplir un objetivo.

En esta teoria, lo contrario de satisfaccion es no satisfaccion y el opuesto
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a insatisfaccion es no insatisfaccion, es decir, los factores que favorecen
la satisfaccion son independientes y distintos de los que producen
insatisfaccion.

Veamos cuales son los dos factores

Los factores de higiene: Engloban a todas las condiciones del
ambiente en el cual se mueve la persona. Apunta a las variables de
contexto donde desempefia tareas el trabajador y estas son:
Sueldo y beneficio
Politica de empresa y organizacion
Relacion laboral
Ambiente fisico
Supervision

Status

vV VvV VvV VvV V¥V V VY

Seguridad laboral

Los factores de motivacion: Se encuentran vinculados con
aspectos mas profundos respecto del puesto especifico que posee el
individuo. La motivacion que brinda su atencion es sustentable en el
tiempo y a largo plazo, permitiendo una filiacion de la persona con la

empresa de magnitud significativa, son:

> Logros

> Reconocimiento

> Independencia laboral
> Responsabilidad

> Promocién
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> Crecimiento.
> Madurez.

> Consolidacion.

La propuesta de Herzberg para la motivacion radica en lo que él
denomind “enriquecimiento de tareas”. El trabajo rutinario y no desafiante
so soOlo denigra a quienes lo realizan y genera actitudes pasivas o
violentas que impactan seriamente en sus vidas y en la sociedad, sino que

ademas causa menos calidad, mayor rotacion y ausentismo.

Teorias de necesidades de McClelland (1951,1961). Citado por
(RIVERA, 2014), David McClelland fue un psicélogo estadounidense.
Conocido por su trabajo como la teoria de la necesidad, publico una serie
de obras desde 1950 hasta la década de 1990 y ha desarrollado nuevos
sistemas de puntuacion para el Test de percepcidbn Tematica y sus
descendientes. Su teoria es tambien conocida como Teoria de las Tres
Necesidades.

Plantea que una vez que el individuo ha logrado satisfacer sus
necesidades basicas o primarias (equivalente a las necesidades
fisiologicas y de seguridad en la jerarquia de Maslow), la conducta del
individuo para a estar dominada por tres tipos de necesidades:

Necesidad de logro, es el impulso de sobresalir, de tener éxito.
Lleva a los individuos a imponerse a ellos mismos metas elevadas que
alcanzar, tienen el deseo de excelencia, apuestan por el trabajo bien

realizado, aceptan responsabilidades y necesitan feedback constante
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para su actuacion.

Necesidad de poder, necesidad de influir y controlar a otras
personas y grupos, y obtener reconocimiento por parte de ellas; las
personas motivadas por esta necesidad les gusta que se les considere
importantes, y desean adquirir progresivamente prestigio y status,
habitualmente luchan porque predominen sus ideas y suelen tener

mentalidad “politica’”.

Necesidad de afiliacion, necesidad de tener relaciones
interpersonales afectivas, formar parte de un grupo, les gusta ser

habitualmente populares, no se sienten comodos en el trabajo individual.

El motivo del logro ha sido el mas estudiado de los tres y la principal
conclusién a la que se ha llegado es que las personas con un mayor

motivo de logro prefieren trabajos con las siguientes caracteristicas:

Que el resultado depende de su propio esfuerzo. Que tengan un
grado moderado de dificultades o riesgos. En los que haya una

retroalimentacion concreta e inmediata sobre su ejecucion.

DOUGLAS McGREGOR: La teoria X y la teoria Y (1960). Citado
por (Soto, 2012), las Teorias X e Y han sido creadas por Douglas
McGregor, mientras que la teoria Z es del japonés Ouchi. Cada una de
ellas tiene las condiciones indicadas anteriormente, siendo teorias que se
basan en la forma de ser y de comportarse de los trabajadores en la
empresa en funcién a lo que se les presupone, en funcién a lo que se

considera su naturaleza humana. Muchas empresas se basan en alguna

21



de estas teorias para crear sus politicas de trabajo, aunque cada vez son

menos, ya que existen otras teorias.

Lateoria X se basa en que las personas les disgusta el trabajo, que
son perezosas Y evitan el trabajo si les es posible. Por su pereza la gente
debe ser controlada, amenazada y dirigida, esto es administrada, para
conseguir un correcto desempefio de ellos. No asumen
responsabilidades. Por eso mismo, hay que ser autoritario ofreciendo
politicas, reglas y gran control. Las personas quieren la seguridad en el
trabajo antes que otras cosas, por lo que la Unica forma de conseguir un

correcto desempefio es siendo autoritario.

Los trabajadores sienten repugnacia y rechazo hacia el trabajo
evitandolo en la medida de lo posible, por lo que la empresa debe
obligarlas a trabajar por medio del control, direccién, la fuerza y las
amenazas de castigo, para que solo asi desarrollen el esfuerzo necesario

para conseguir los objetivos de la empresa.

La Teoria Y se basa en que a las personas les gusta el trabajo, de
manera que es natural para ellos como otras necesidades basicas de la
vida. Las personas se sienten motivadas hacia el trabajo, buscan
responsabilidades y son creativas, no escapan del trabajo por que les
gusta hacerlo, por eso tienen autodireccién y autocontrol. La forma en
gue se puede comprometer a las personas con los objetivos de la empresa

se basa en las recompensas por la realizacion.

Los trabajadores se comprometeran con los objetivos de la

empresa a cambio de las compensaciones que se asocien con su logro,
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ya que en la realidad no les disgusta trabajar, por tanto a mayor
recompensa ofrecido mayor sera el grado de compromiso con lo que
busca la empresa.

La empresa debe considerar a los trabajadores responsables y
maduros, se debe pensar que el empleado asumira un estilo de direccion
democratico, participativo, basado en el autocontrol y autodireccion. No

es necesario un gran control externo.

2.2.2. Calidad de servicio

El Modelo de Calidad de Servicio de Gronroos (1983, 1994).
Segun Gronroos (1983,1994), citado por (Colmenares & Saavedra, 2007),
plantea que la calidad de servicio es el resultado de integrar la calidad
total en tres tipos de dimensiones: calidad técnica (qué se da), calidad
funcional (cémo se da) e imgen corporativa; en las que quedaran incluidos
los atributos que puedan influir o condicionar la percepcion que un sujeto
tiene de un objeto, sea producto o servicio, siendo la imagen un elemento
basico para medir la calidad percibida. Es decir, que relaciona la calidad
con la imagen corporativa, de alli que la imagen sea un elemento basico
para medir la calidad percibida. EI modelo propuesto por Gronroos (1988)
define y explica la calidad de servicio a la vez que asocia su gestion con
las actividades propias de marketing y la relacion de intercambio con un

mercado de consumidores.

Gronroos (1988) indica que la calidad total percibida se produce

cuando la calidad experimentada satisface la calidad esperada; o cuando
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lo recibido y lo experimentado se corresponde con las expectativas
generadas alrededor del servicio en cuestion (Pascual, 2004). En
resumen, el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero tambien
por la forma en que lo percibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia
transversalmente las diferencias entre servicio esperado y percepcion del

servicio (Duque, 2005).

Figura 1. Calidad técnica y calidad funcional.

Las expectativas o calidad esperada, segun Gronroos, son
funciones de factores como la comunicacion de marketing,
recomendaciones (comunicacién boca-oido), imagen corporativa/local y
las necesidades del cliente. Segun Gronroos (1994, p. 38), la experiencia
de calidad es influida por la imagen corporativa/local y a su vez por otros
dos componentes distintos: la calidad técnica y la calidad funcional. La
calidad técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que
conduzca a un resultado aceptable (soporte fisico, los medios materiales,

la organizacion interna
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Las expectativas o calidad esperada, segun Gronroos, son
funciones de factores como la comunicacion de marketing,
recomendaciones (comunicacion boca-oido), imagen corporativa/local y
las necesidades del cliente. Segun Gronroos (1994, p. 38), la experiencia
de calidad es influida por la imagen corporativa/local y a su vez por otros
dos componentes distintos: la calidad técnica y la calidad funcional. La
calidad técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que
conduzca a un resultado aceptable (soporte fisico, los medios materiales,
la organizacion interna, etc.). Es lo que Gronroos denomina la dimension
del "qué”. Lo que el consumidor recibe. La calidad funcional se encarga
de la manera en que el consumidor es tratado en el desarrollo del proceso
de produccién del servicio. En palabras de Gronroos, es la dimension del
“como’. Coémo el consumidor recibe el servicio.

La forma en que los consumidores perciben la empresa es la
imagen corporativa de la empresa. Es la percepcion de la calidad técnica
y funcional de los servicios que presta una organizacion y, por ende, tiene
efecto sobre la percepcion global del servicio. Gronroos afirma que el nivel
de calidad total percibida no estda determinado realmente por el nivel
objetivo de las dimensiones de la calidad técnica y funcional, sino que esta
dado por las diferencias que existe entre la calidad esperada y la

experimentada, paradigma de la des confirmacion.

El modelo de los tres componentes de Rust y Oliver (1994). De
acuerdo a Rust y Oliver (1994), citado por (Duque, 2005), el modelo se
compone de tres elementos: el servicio y sus caracteristicas (service

product), el proceso de enviod del servicio o entrega (service delivery) y el
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ambiente que rodea el servicio (environment). Su planteamiento inicial fue
para productos fisicos.

Al aplicarlo al servicio, cambia el centro de atencién, pero, como
ellos afirman, se esté hablando de empresas de servicios o de productos,
los tres elementos de la calidad del servicio siempre estan presentes (p.
11).

El servicio y sus caracteristicas se refieren al disefio del servicio
antes de ser entregado al cliente. Las caracteristicas especificas se
incluyen aqui. Los elementos se determinan segun el mercado objetivo,
es decir, segun las expectativas. Dichas expectativas pueden ser ligadas
a benchmarks como parametros de comparacion, independientemente de
gue la industria decida o no cumplir con el estandar. El punto clave es la
determinacién de las caracteristicas relevantes o especificaciones a
ofrecer (Rust y Oliver, 1994). Algunos autores como De Sarbo et al. (1994)
han utilizado técnicas estadisticas para dicha determinacién, mientras
Bitner y Hubert (1994) han acudido a la técnica de incidentes criticos.
Paralelamente, desde la teoria de gestion, de manera especifica desde la
gestion total de calidad, se estableci6 una metodologia para evaluar
dichas caracteristicas, llamada la casa de la calidad. El Quality Funtion
Deployment (QDF) se utiliza para establecer las caracteristicas del
servicio. El ambiente del servicio esta subdividido en dos perspectivas: la
interna (del proveedor del servicio) y la externa. El ambiente interno se
enfoca en la cultura organizacional y en la filosofia de la eliminacion,
mientras el externo se orienta principalmente al ambiente fisico de la

presentacion del servicio (Rust y Oliver, 1994).
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El modelo de Servuccion de Eiglier y Langeard (1989). Segun
Eiglier y Langeard (1989), citado por (Orellana, 2013), la servuccion es la
organizacion sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y
humanos de la relacion Cliente-Empresa necesaria para la realizacion de
una prestacion de servicios cuyas caracteristicas comerciales y niveles de
calidad han sido determinados. Hay que destacar, que el término
servuccion fue desarrollado por estos autores con la intencion de
establecer un término equivalente a la produccion de productos tangibles
pero aplicados a los servicios. Asi, estos autores disefian su sistema con
la finalidad de poseer un proceso planificado, controlado y cuantificado
para la prestacion de servicios. Los autores distinguen 4 elementos
basicos en el sistema de servuccion:
> El cliente: se trata del consumidor del servicio, coproductor del

mismo, resultado de su comunicacion e interaccion con el

prestador; es el elemento clave del sistema ya que sin cliente no
hay servicio.

> El soporte fisico: que es el soporte material necesario para la
produccion del servicio, bien los instrumentos puestos a disposicidon
del cliente o del personal de contacto (objetos, mueble, maquinas
expendedoras, etc.) y que facilita la realizacién del servicio, bien el
entorno constituido por todo aguello que se encuentra alrededor de
los instrumentos (localizacion, decorado, sefalizacion, clima, etc.).

> El personal de contacto: son las personas empleadas por la
empresa y cuyo trabajo requiere estar en contacto directo con el

cliente. Es decir se trata de definir el comportamiento que es
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conveniente que adopte el personal de cara al cliente y el trabajo
gue debera cumplir, asi como la forma de hacerlo porque este
ejerce una influencia probablemente considerable sobre los
sentimientos del cliente. Es in dispensable que el personal domine
sus propias reacciones efectivas y que sea capaz de contener las
del cliente.

> El servicio: que es el resultado de la interaccion de los tres
elementos anteriores que constituyen el beneficio que debe
satisfacer la necesidad del cliente, con la mayor calidad disponible;

es decir el (beneficio) que satisface la necesidad.

Por lo anteriormente mencionado, se puede concluir que la calidad
del servicio se logra si se considera los diferentes elementos que
conforman el sistema. Para ello es necesario alcanzar calidad tanto en el
servicio principal como en los complementarios que lo rodean, con el fin
de satisfacer la necesidad de los clientes que solos obtendria cuando se

sobrepasa su nivel de expectativas en el servicio se refiere.

El modelo SERVQUAL (SERVICE QUALITY) desarrollado por
Parasuraman, Zeithami y Berry (1980). De acuerdo a Zethaml,
Parasuraman & Berry (1980), citado por (Gonzales, 2013), el modelo
Servqual surge de la década de los 80, como facilitador para medir,
evaluar y gestionar el analisis de la calidad de los servicios, también ha
sido bautizado como un método de analisis sobre los beneficencias que
presenta un servicio para mejorar desde el proceso el servicio que se

presta.
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Segun modelo Servqual, nos da una medicion de calidad en funcion
de unos facilitadores o indicadores de calidad del servicio, sobre el papel
podemos encontrar alguna pequefia modificacion sobre lo de medir y
sobre cOmo estos actuan sobre el cliente, es decir como se crea una
experiencia negativa o positiva sobre el producto ofrecido. Por lo que es
evidente que cada organizacion debe fijar sus indicadores en funcion del

sector a que se dedique y por supuesto al proceso que se hace referencia.

Percepcién que el cliente tiene del servicio: sin duda y para
cualquier sector si no cliente no hay negocio, a la frase- “El cliente es lo
primero”, no siempre en verdad pero si es un pilar fundamental conocer
las necesidades de nuestro customer target, con ello realizaremos la
estrategia a seqguir para que la diferencia entre el servicio esperado por el
cliente y lo que en realidad se le ofrece sea lo més cercano posible, es
decir, llegar a ofrecer un servicio que se ajuste al maximo a lo que el

cliente espera.

Calidad en la atencion prestada: el cliente busca que se
familiarice el trato que se recibe (atencion personalizada). A nadie le gusta
llamar una vez hablar con una persona y que la siguiente llamada con
referencia al mismo suceso sea con alguien distinto que muy
posiblemente le de indicadores diferente, esto es un error muy comudn
donde nos alejamos de la zona de confort del cliente consiguiendo que

este sea una potencial baja.
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Accesibilidad fisica y virtual: se basa en la idea de mostrarnos
cercanos al cliente, que pueda ponerse en contacto el cliente de forma
rapida, y que ademas tengamos diferentes fuentes de comunicacion, el

uso de redes sociales, via telefénica y la presencia fisica.

Garantia de calidad y seguridad: como se ha mencionado
anteriormente el nimero de interacciones y la calidad de las mismas seran
sinénimo de diferenciacion con respecto a nuestros competidores, donde
el cliente se vea refugiado por algun problema acontecido o simplemente
para pedir informacion. El cliente debe vernos como a un amigo al que
poder acudir sin problemas y tenga un sentimiento de seguridad, esos
intangibles tan famosos son los que van a ayudar a aumentar la fidelidad

del cliente y por tanto promover el sentimiento de pertenecer a esa marca.

El Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady & Cronin
(2001). Brady y Cronin (2001) citados por (Labrador, 2012), sostienen que
su propuesta de medicidn es la mejor forma de explicar la complejidad de
las percepciones humanas teniendo en cuente la conceptualizacion de
calidad de servicio vigente en la literatura actual. La calidad percibida es,
de esta forma, una variable multidimensional, esto es, se manifiesta a
través de una serie de constructos con un alto grado de correlacion. Estos
factores no son universales, tal como algunos autores han sostenido (ej.
Parasuraman, zeithamiy Berr, 1998) sino que son especificos del tipo de
servicio evaluado). Carman, 1990; Buttle, 1996). Para generar esos
factores de calidad, se debe partir de estos estudios cualitativos en el caso

de que existan referencias en la literatura sobre ese sector especifico y
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cultura concreta. De hecho, esa es la via utilizada por diversos autores
para generar mediciones de su contexto de estudio.

De este modo, si se quieren obtener evaluaciones detalladas sobre
diferentes atributos o factores de la calidad, se pueden construir modelos
jerarquicos multidimensionales que proporcionen una vision estructural y
multinivel de la calidad percibida. Estos modelos cuentan con un gran
numero de items, ya que los factores de calidad son variables latentes
gue se manifiestan a través de indicadores observables.

La longitud del cuestionario depende del nivel de agregacion del
estudio: si se busca el nivel mas desagregado (mas detallado), la
evaluacion se realizaria a partir de las sub dimensiones, mientras que si
se busca un nivel mas agregado (menos detallado) la evaluacion se haria
a partir de las dimensiones. En el primer caso (Brady y Cronin, 2001; Ko
y Pastore, 2005) la estructura es mas compleja que en el segundo
(Fullerton, 2005).

Basandose en las aportaciones basicas de los distintos actores: La
percepcion global de la calidad se basa en la evaluacion del cliente en
relacion a varias dimensiones de servicio: la interaccion cliente-empleado
(calidad funcional), el entorno del servicio y el resultado del servicio
(calidad técnica).

Los clientes crean su percepcion de calidad de servicio en base a
una evaluacion del servicio en multiples niveles y finalmente combinan
esas evaluaciones para llegar a una percepcion de la calidad de servicio

global.
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

2.3.1. Clima Laboral

> Clima laboral: Segun (degerencia.com, 2016), se refiere al
conjunto de propiedades medibles de un ambiente de trabajo,

segun son percibidas por quienes trabajan en él.

> Remuneracion: Citado por (Vallina, 2011), se entiende por
remuneracion las contraprestaciones en dinero y las adicionales en
especies avaluables en dinero que percibe el trabajador del

empleador por causa del Contrato de Trabajo.

> Eficiencia: Segun (Grupo planeacion estratégica, 2013), es la
cantidad minima de inputs (horas-hombre, capital invertido,
materias primas, etc.) para obtener un nivel dado de outputs

(ganancias, objetivos, cumplidos, productos).

> Competitividad: Citado por (Anzil, 2008), es la capacidad que
tiene una empresa o pais de obtener rentabilidad en el mercado en

relacién a sus competidores.

> Innovacién: Segun (Manzano, 2006), es el proceso en el cual a
partir de una idea, invencion o reconocimiento de una necesidad se
desarrolla un producto, técnica o servicio Util hasta que sea

comercialmente.

> Anélisis FODA: Citado por (Ramirez E., 2009), es una técnica de
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2.3.2.

planeacién estratégica que permite crear 0 reajustar a una
estrategia, ya sea de negocios, mercadotecnia, comunicacion,

relaciones publicas, etc.

Estrategia: Segun (Lavanda, 2010), en un contexto militar y
politico es bien conocido desde hace cientos de afios. En el caso
de los empresarios modernos con inclinacion competitiva, las
raices del concepto estrategia tienen un atractivo evidente. Aunque
los estrategas de las empresas no proyectan la destruccion
ineludible de sus competidores, la mayoria si tratan de vender mas

gue sus rivales o de obtener mejores resultados que ellos.

Eficacia: Citado por (Gonzales, 2002), capacidad de lograr el
efecto que se desea y se espera, sin que priven para ello los
recursos o los medios empleados”. Esta es la acepcién que
obedece a la usanza y debe ser revaluada por la real academia;

por otra parte, debe referirse mas bien a equipos.

Calidez: Segun (Quijano, 2005), no es otra cosa que el apapacho,

la amabilidad, la sonrisa y cortesia para los clientes o usuarios.

Efectividad: Por (Lam & Hernandez, 2008), es la relacion

objetivos/resultados bajo condiciones reales.

Calidad de servicio

Elementos Tangibles: Segun Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner

(2002), citado por (Avila, 2011), es la apariencia de las instalaciones
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fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacién. Todos
ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio, que los
clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad. Es decir, son
elementos fisicos; equipos, personal, dinero, material de comunicacion,
etc., que sirven para una mejor comodidad, precision y rapidez, asi como

una debida utilidad de ellos.

Profesionalismo: De acuerdo a Ruiz & Sanchez (2006), citados
por (De la Fuente, Garcia & Ruiz, 2014), describe las destrezas, conducta,
actitudes, conocimiento y habilidades, que implica la competencia
profesional. Comprende también, maneras de proceder, que de acuerdo
con normas culturales y socialmente preestablecidas, sefialan que el
desempeiio profesional se realiza con honestidad, respecto hacia los
demas, deseo de servicio, comprension, prudencia, objetividad, actitud
reflexiva, eficacia e integridad, es decir, con apego a cddigos de

comportamiento profesional, altruismo y justicia.

Confiabilidad: Segun (Sueiro, 2012), es la capacidad de un item
de desempefiar una funcion requerida, en condiciones establecidas
durante un periodo de tiempo determinado. Es decir que habremos
logrado la confiabilidad requerida cuando el item hace lo que queremos
gue haga y en el momento que queremos que lo haga. Al decir item
podemos referirnos a una maquina, una planta industrial, un sistemay una

persona.
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Empatia: De acuerdo a Singer & Lamm (2009), citado
(Olivera,2010), es considerada, en general, como un primer paso
necesario en una cadena que comienza con el contagio emocional, sigue
con la comprension de los sentimientos del otro y culmina en la

preocupacion por parte del otro y la posterior conducta de ayuda.

Capacidad de respuesta: Segun Ruiz Olaia, C. (2001), citado por
(Ninamango, 2014), es la disposicion de ayudar a los clientes para

proveerles un servicio rapido.

Accesibilidad: De acuerdo a (Landini, Gonzales & Damore, 2014),
es la articulacién o ajuste entre las caracteristicas d la oferta (es decir, del
sistema de salud y sus profesionales) y las caracteristicas y necesidades
de la demanda, pudiendo existir barreras que limiten la posibilidad de

acceder a una atencioén satisfactoria en el ambito de la salud.

Seguridad: De acuerdo a Drucker (1990), citado por (Silvia R.,
2011), es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas
en manos de una organizacion y confia que seran resueltos de la mejor
manera posible. El conocimiento que el personal proyecte, su actitud y su
capacidad para ganar confianza, seran elementos basicos en este punto
de juicio realizado por el cliente. Seguridad implica credibilidad, que a su
vez implica integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa, que no
solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino también
gue la organizacion debe demostrar su preocupacién en este sentido,

para dar al cliente una mayor satisfaccion.
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Eficiencia: Segun (Pérez, 2013), es lograr que la productividad sea
favorable o sea es lograr el maximo resultado con una cantidad
determinada o minima de insumos o recursos, lograr los resultados

predeterminados o provistos con un minimo de recursos.

Calidad: De acuerdo a (Velandia, Ardon & Jara, 2007), es el logro
de la satisfaccion de los clientes a través del establecimiento adecuado
de todos sus requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos
eficientes, que permita asi la organizacion ser competitiva en la industria

y beneficie al cliente con precios razonables.
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3.1.

CAPITULO Il

METODOLOGIA

METODO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1. Metodo de investigacion

El metodo utilizado en la presente investigacion es la descriptiva y
correlacional. De acuerdo a Hernandez S. y otros (Ob. Cit.: 60), publicado
por (Tesis de investigacion, 2011), describir en terminos metodologicos
cosiste en indicar todas las caracteristicas del fenomeno que se estudia.
Precisan aun mas esto sefalado que "...desde el punto de vista cientifico,
describir es medir’. Esta ultima definicion es importante, por cuanto
implica por parte del investigador la capacidad y disposicion de evaluar y
exponer, en forma detallada, las caracteristicas del objeto de estudio. Y
es correlacional segun (Arellano & Carballo, 2013), porgue es informacion
respecto a la relacion actual entre dos o mas variables, que permita

predecir su comportamiento futuro.

3.1.2. Disefio y esquema de la investigacién

El disefio utilizado en la presente investigacion es la transeccional
correlacional segun (Hernandez et al., 1998), publicado por (Heredia,
2007), estos disefios rescriben relaciones, sean estas puramente
correlacionales o relaciones causales. En estos disefios lo que se mide es

la relacion entre variables a un tiempo determinado.
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3.2.

El esquema del disefio de investigacion.

Ox

1
xi

M: Muestra de trabajadores de la Universidad Catélica los Angeles de

Chimbote Filial Pucallpa, 2017.
Ox: Clima laboral.
r: Relacién existente entre las dos variables.

Oy: Calidad de servicio.

POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. Poblacion
Variable clima laboral: La poblacion que se tomé en cuenta para
la presente variable ha sido el 100% de la PEA de trabajadores de la

Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa, 2017.

Variable calidad de servicio: Se tomé en cuenta la cantidad de
usuarios que acceden a promedio por mes la Universidad Catolica los

Angeles de Chimbote Filial Pucallpa, que alcanzan a 132.
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3.3.

3.4.

3.2.2. Muestra
Variable clima laboral: La muestra para esta variable se tomo en
cuenta el método probabilistico y se aplico la formula estadistica para

poblaciones menores a 100,000.

Variable calidad de servicio: La muestra para la variable calidad
de servicio se tom6 en cuenta el método probabilistico y se aplico la

formula estadistica para poblaciones menores a 100,000.

La muestra alcanza a 30 usuarios.

PROCEDIMIENTO DE LA RECOLECCION DE DATOS

La informacion se ha recabado a través del cuestionario auto
administrado, de acuerdo (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010),
significa que el cuestionario se proporciona directamente a los
participantes, quienes lo contestan. No hay intermediarios y las
respuestas las marcan ellos, pero la forma de autoadministracién puede
tener distintos contextos: individual, grupal o por envié (correo tradicional,
correo electrénico y pagina web o blog), para el caso nuestro fue

individual.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Se elabor6 2 instrumentos mediante la técnica de encuesta
(cuestionario de preguntas cerradas) de acuerdo a. (Normas APA, 2016),
son aquellos que ofrecen un campo de respuestas especifico, es decir,

que la variabilidad ya se encuentra delimitada en un rango de opciones.
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3.5.

Estos limites los establece el investigador previamente. Ejemplos
muy comunes son las preguntas de "SI y "NO", también estan los
cuestionarios de seleccion simple de opciones o multiples. Esto ultimo, en
los casos, que el investigador permita que sus encuestados elijan mas de

una alternativa por respuesta.

3.4.1. Instrumento 1 - Variable Clima Laboral

Cuenta con 20 items, 5 afirmaciones y aplicado a trabajadores de

la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa, 2017.

3.4.2. Instrumento 2 - Variable Calidad de Servicio

Cuenta con 20 items, 5 afirmaciones y aplicado a 91 usuarios
trabajadores de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote Filial

Pucallpa, 2017.

PROCESAMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Se ha creado una base de datos en el programa Excel, para las dos
variables, se registro las dimensiones, items, opciones y encuestas en
forma horizontal, proceso que condujo a la obtencién de los resultados por
dimensién y a nivel global, resultados que valid6 la medicion del objetivo

general, objetivos especificos y prueba de hipétesis.
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3.6. TRATAMIENTO DE LOS DATOS

Para interpretar los resultados, se utilizé la prueba que lleva por
nombre “Escala de Clima Organizacional (EDCO), segun Acero Yusset,
Echeverri Lina Maria, Lizarazo Sandra, Quevedo Ana Judith, Sanabria
Bibiana, citado por (Barrios, 2014), siendo uno de las mas utilizados para
la realizacion de investigaciones de este tipo, para nuestro caso tuvimos
20 preguntas, siendo el puntaje minimo 20 y el maximo 100, con lo que
se procedio al célculo respectivo de la siguiente manera: se multiplico el
namero de items por el puntaje minimo y el maximo (20 y 100), luego se
saco la diferencia, se dividio entre 3, a partir del puntaje minimo se sumo
el resultado obtenido y se establecid 3 intervalos de igual tamafio. Y, para
establecer la relaciébn entre variables, se ha utilizado la escala y el
coeficiente de correlacion de Pearson, de acuerdo a. Estadistica
conceptos, publicado por (Angulo, 2011), es un indice que mide la relacion
lineal entre dos variables aleatorias cuantitativas. A diferencia de la
covarianza, la correlacién de Pearson es independiente de la escala de

medida de las variables.
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4.1.

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

RESULTADOS

En esta parte de la investigacidn presentamos los resultados
cuantificados, analisis e interpretacion de los datos obtenidos. Para
facilitar la comprension y tener una mejor presentacion han sido
organizados en cuadros y gréficos estadisticos mediante el software
estadistico SPSS 24.0, asi mismo se realiz6 la prueba de hipétesis para
comprobar la validez de esta investigacién, para tomar decisiones de esta
investigacion con el mismo software antes mencionado; los mismos que
mostraran con mayor precision la investigacion titulada “El Clima laboral
y su relacion con la calidad de servicio en la Universidad Catdlica los

Angeles de Chimbote Filial Pucallpa, 2017”.

4.1.1. Descripcion y andlisis de resultados paralos objetivos

Tabla 2. Resultados de la Variable 1 Clima Laboral

VARIABLE 1 CLIMA LABORAL Frecuencia  Porcentaje

Fuente: Anexo 1.
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Frecuencia

MUY BUEHG EXCELENTE
Variable 1 Clima Labaral

Fuente: Tabla N° 2

Figura 2. Resultados de la Variable 1 - Clima Laboral

Interpretacion:

De la tabla y figura 2, se puede apreciar los resultados favorables
en cuanto a la variable 1, es decir que el 43.33% dicen que el clima laboral
es muy bueno, el 30% afirmaron que es bueno y el 26.67% expresaron

gue es excelente.

Tabla 3. Resultados de la dimensién satisfaccion con el trabajo del

Clima Laboral

DIMENSION SATISFACCION CON EL . .
Frecuencia Porcentaje

TRABAJO
Mala 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 1 3,3%
NIVELES Muy bueno 3 10,0%
Excelente 26 86,7%
Total 30 100%

Fuente: Anexo N° 1.
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Frecuentia

HUEHNO MUY BUENO EXCELENTE

Clima laboral an la satisfaccion con =l trabajo

Fuente: Tabla N° 3.

Figura 3. Resultados de la dimensidn satisfaccion con el trabajo del
Clima Laboral

Interpretacion:

De la tabla y figura 3, se puede apreciar los resultados favorables en

cuanto a la dimension satisfaccion del trabajo de la variable clima laboral,

es decir que el 86.7% dicen que satisfaccion del trabajo del clima laboral

es muy excelente, 10% afirmaron que es muy bueno y solo el 3.3%

expresaron que es bueno.

Tabla 4. Resultados de la dimensidon satisfaccion con el salario del

Clima Laboral

DIMENSION SATISFACCION CON EL . _
Frecuencia Porcentaje

TRABAJO
Mala 0 0%
Regular 1 3.3%
Bueno 6 20%
NIVELES Muy bueno 12 40%
Excelente 11 36.7%
Total 30 100%

Fuente: Anexo N° 1.
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e AR BUENE ALY BN ERERLEMTE
Clima laboral en |la satisfaccién con &l salario

Fuente: Tabla N° 4.

Figura 4. Resultados de la dimension satisfaccidén con el salario del

Clima Laboral

Interpretacion:

De la tabla y figura 4, se puede apreciar los resultados favorables en
cuanto a la dimension satisfaccion con el salario de la variable clima
laboral, en donde el 40% dicen que satisfaccion del trabajo del clima
laboral es muy bueno, el 36.7% afirmaron que es excelente, el 20%

expresaron que es bueno y solo el 3.3% expresaron que es regular.

Tabla 5. Resultados de la dimensién condiciones del trabajo del

Clima Laboral

DIMENSION SATISFACCION CON EL . .
Frecuencia Porcentaje

TRABAJO
Mala 0 0%
Regular 3 10%
Bueno 7 23.3%
NIVELES Muy bueno 10 33.3%
Excelente 10 33.3%
Total 30 100%

Fuente: Anexo N° 1.
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Frecuencia

REGULAR BUEHD MUY BUEHO EXCELEHTE
Clima laberal en la condiciones del trabajo

Fuente: Tabla N° 5.

Figura 5. Resultados de la dimension condiciones del trabajo del
Clima Laboral

Interpretacion:

De la tabla y figura 5, se puede apreciar los resultados favorables en

cuanto a la dimension condiciones del trabajo de la variable clima laboral,

en donde el 33.3% dicen que las condiciones del trabajo del clima laboral

son excelente y muy bueno, el 23.3% afirmaron que es bueno y solo el

10% expresaron que es regular.

Tabla 6. Resultados de la dimensiéon Clima Laboral con los

compairieros

DIMENSION CON LOS COMPANEROS Frecuencia  Porcentaje

Mala 0 0%
Regular 1 3.3%
Bueno 4 13.3%
NIVELES Muy bueno 9 30%
Excelente 16 53.3%
Total 30 100%

Fuente: Anexo N° 1.
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1
3.3%
ROGUL AR [LLULE LS RAUY HUEHO PECELENHTE

Clima laboaral can los compafieros

Fuente: Tabla N° 6.

Figura 6. Resultados de la dimension Clima Laboral con los

compaferos

Interpretacion:

De la tabla y figura 6, se puede apreciar los resultados favorables en
cuanto a la dimensién clima laboral con los compafieros, en donde el
53.3% dicen que las condiciones del trabajo del clima laboral son
excelentes, el 30% expresaron que es muy bueno, el 13.3% afirmaron que

es bueno y solo el 3.3% expresaron que es regular.

Tabla 7. Resultados de la Variable 2 - Calidad de servicio

VARIABLE 2 CALDAD DE SERVICIO Frecuencia Porcentaje

Mala 1 3.3%
Regular 1 3.3%
Bueno 5 16.7%
NIVELES
Muy bueno 12 40%
Excelente 11 36.7%
Total 30 100%

Fuente: Anexo N° 2.
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Variable 2 Calldad de servicio

Fuente: Tabla N° 7.

Figura 7. Resultados de la Variable 2 - Calidad de servicio

Interpretacion:

De la tabla y figura 7, se puede apreciar los resultados favorables en
cuanto a la variable 2, es decir que el 40% dicen que el clima laboral es
muy bueno, el 36.7% afirmaron que es excelente, el 16.7% expresaron

gque es bueno y solo el 3.3% dijeron que es regular y mala

respectivamente.

Tabla 8. Resultados de la dimension calidad de servicio de los

aspectos tangibles.

DIMENSION DE ASPECTOS TANGIBLES ~ Frecuencia Porcentaje

Mala 0 0%

Regular 1 3,3%

Bueno 6 20%

NIVELES Muy bueno 12 40%
Excelente 11 36.7%
Total 30 100%

Fuente: Anexo N° 2.
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Frecuencia

Flrﬁlil AR MUEHO MUY NUEHO FECCLIHNTE

Calldad del servicio de los aspectos tangibles

Fuente: Tabla N° 8.

Figura 8. Resultados de la dimension calidad de servicio de los

aspectos tangibles

Interpretacion:

De la tabla y figura 8, se puede apreciar los resultados favorables en
cuanto a la dimensién aspectos tangibles de la variable calidad de
servicio, es decir que el 40% dicen que aspectos tangibles de la variable
calidad de servicio es muy bueno, 36.7% afirmaron que es excelente, 20%

dijeron que es bueno y solo el 3.3% expresaron que es regular.

Tabla 9. Resultados de la dimension calidad de servicio del personal

administrativo

DIMENSION PERSONAL

ADMINISTRATIVO Frecuencia Porcentaje
Mala 1 3.3%
Regular 1 3.3%
Bueno 1 3.3%
NIVELES My buen = o
Excelente 15 50%
Total 30 100%

Fuente: Anexo N° 2.
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MALM& HEGUL AR HUEHNO MUY HUEHNO ENCELENTE
Calidad de servicio del personal adminsitrative

Fuente: Tabla N° 9.

Figura 9. Resultados de la dimension calidad de servicio del
personal administrativo

Interpretacion:

De la tabla y figura 9, se puede apreciar los resultados favorables en
cuanto a la dimensién del personal administrativo de la variable calidad de
servicio, es decir que el 50% dicen que el personal administrativo de la
variable calidad de servicio es excelente, 40% afirmaron que es muy
bueno y solo el 3.3% expresaron que es bueno, regular y mala

respectivamente.

Tabla 10. Resultados de la dimensién de confiabilidad de la calidad

de servicio

DIMENSION CONFIABILIDAD Frecuencia Porcentaje

Mala 1 3,3%

Regular 2 6.7%

Bueno 4 13,3%

NIVELES Muy bueno 11 36.7%

Excelente 12 40%

Total 30 100%

Fuente: Anexo N° 2.
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Coanfiabllidad de la calidad de servisie

Fuente: Tabla N° 10.

Figura 10. Resultados de la dimensién de confiabilidad de la calidad
de servicio

Interpretacion:

De la tabla y figura 10, se puede apreciar los resultados favorables en
cuanto a la dimension confiabilidad de la variable calidad de servicio, es
decir que el 40% dicen que la confiabilidad de la variable calidad de
servicio de la variable calidad de servicio es excelente, el 36.7% afirmaron
gue es muy bueno, el 13.3% dijeron que es bueno, el 6.7% afirmaron que

es regular y solo el 3.3% expresaron que es mala.

Tabla 11. Resultados de la dimension empatia de la calidad de

servicio
DIMENSION EMPATIA Frecuencia Porcentaje
Mala 1 3,3%
Regular 1 3,3%
Bueno 3 10%
NIVELES Muy bueno 10 33.3%
Excelente 15 50%
Total 30 100%

Fuente: Anexo N° 2.
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MALA REGULAR BUEHNO MUY BUENO EXCELENTE

Empatia de la calidad de servicio

Fuente: Tabla N° 11.

Figura 11. Resultados de la dimensién empatia de la calidad de
servicio

Interpretacion:

De la tabla y figura 11, se puede apreciar los resultados favorables en

cuanto a la dimension empatia de la variable calidad de servicio, es decir

gue el 50% dicen que la empatia de la variable calidad de servicio es

excelente, el 33.3% afirmaron que es muy bueno, el 10% dijeron que es

bueno y solo el 3.3% expresaron que es regular y mala a la vez.

4.1.2. Discusién y andlisis de Resultados para responder las
hipotesis
La prueba de hipétesis para esta investigacion corresponde a la
prueba de Rho de Spearman de correlacion entre dos variables
cualitativas ordinales, también se trabajé con un nivel de significacion de
0.05. Por otro lado, los célculos y resultados para las diferentes pruebas

de hipdtesis se obtuvieron haciendo el uso del Software Estadistico SPSS
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24.0, y se tomaron decisiones de aceptacion o rechazo concerniente a la

hipétesis nula o alterna, de acuerdo al valor “p” obtenido, es decir si:

[{Pgl)

Si el valor “p” es menor de 0.05, entonces se acepta la hipétesis

alterna o de la investigacion y se rechaza la hipotesis nula.

Si el valor “p” es mayor de 0.05, entonces se acepta la hipotesis

nula y se rechaza la alterna.

Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

Variable 1 Clima Laboral y Variable 2 Calidad de Servicio.

Tabla 12. Prueba de Hipdtesis entre la Variable 1 Clima Laboral y

Variable 2 Calidad de Servicio

Variable Variable 2
Prueba de Hipotesis de correlacién de Rho
1 Clima Calidad de
de Spearman

Laboral Servicio
Coeficiente de 1,000 0,185
Variable 1
correlacion
Clima
Sig. (bilateral) - 0,329
Laboral
Rho de N 30 30
Spearman Variable 2 Coeficiente de 0,185 1,000
Calidad correlacion
de Sig. (bilateral) 0,329 -
Servicio N 30 30

Fuente: Anexo 1y 2.
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Decision estadistica

(gl

De latabla 12, se observa el valor “p” asociado de 0.329 y es mayor
a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman no fue significativa, por lo tanto,
se rechaza la hipétesis general de investigacion. Es decir, la relacion del

climalaboral y la calidad de servicio en la Universidad Catodlica los Angeles

de Chimbote Filial Pucallpa 2017 no es significativa.

Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimensién satisfaccion con el trabajo y Variable 2 Calidad de Servicio.

Tabla 13. Prueba de Hipotesis entre la dimension satisfaccion con el

trabajo y Variable 2 Calidad de Servicio

Dimension
Variable 2
Prueba de Hipotesis de correlacién de Rho Satisfaccion
Calidad de
de Spearman con el
Servicio
trabajo
Dimension  Coeficiente de 1,000 0,459
Satisfaccion correlacion
con el Sig. (bilateral) - 0,011
Rho de trabajo N 30 30
Spearman Coeficiente de 0,459 1,000
Variable 2
correlacién
Calidad de
Sig. (bilateral) 0,011 -
Servicio
N 30 30

Fuente: Anexo 1y 2.
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Decision estadistica

De la tabla 13, se observa el valor “p” asociado de 0.011 y es
menor a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue significativa, por lo
tanto, se acepta la hipotesis especifica 1 de investigacion. Es decir, la
relacion de la satisfaccion con el trabajo y la calidad de servicio en

la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa 2017

es significativa.

Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimensién satisfaccion con el salario y Variable 2 Calidad de Servicio.

Tabla 13. Prueba de Hipdtesis entre la dimensién satisfaccion con el

salario y Variable 2 Calidad de Servicio

Dimension Variable 2
Prueba de Hipétesis de correlacién de Rho de
Satisfaccion Calidad de

Spearman
con el salario Servicio

Dimensioén Coeficiente de 1,000 0,151

Satisfaccion correlacion
con el Sig. (bilateral) - 0,426
Spearman Coeficiente de 0,151 1,000

Variable 2 »
correlacion
Calidad de : :
Sig. (bilateral) 0,426 -
Servicio
N 30 30

Fuente: Anexo 1y 2.
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Decision estadistica:

De la tabla 13, se observa el valor “p” asociado de 0.426 y es
mayor a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue no significativa, por
lo tanto, se rechaza la hipétesis especifica 2 de investigacion. Es decir, la
relacion de la satisfaccion con el salario y la calidad de servicio en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa 2017

no es significativa.

Prueba de Hipoétesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimensién condiciones del trabajo y Variable 2 Calidad de Servicio.

Tabla 14. Prueba de Hipotesis entre ladimension condiciones del trabajo

y Variable 2 Calidad de Servicio

. . Dimension  Variable 2
Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de o _
condiciones Calidad de

Spearman _ o
del trabajo Servicio
Coeficiente de 1,000 0,034
Dimensioén
correlacion
condiciones
Sig. (bilateral) - 0,860
del trabajo
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de 0,034 1,000
Variable 2
correlacion
Calidad de
Sig. (bilateral) 0,860 -
Servicio
N 30 30

Fuente: Anexo 1y 2.
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Decision estadistica

De latabla 14, se observa el valor “p” asociado de 0.860 y es mayor a
0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue no significativa, por lo tanto,
se rechaza la hipétesis especifica 3 de investigacion. Es decir, larelacion
de las condiciones del trabajo y la calidad de servicio en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa 2017

no es significativa.

Prueba de Hipoétesis de correlacion de Rho de Spearman entre la
dimensién clima laboral con los compafieros y Variable 2 Calidad de

Servicio.

Tabla 15. Prueba de Hipotesis entre la dimensién clima laboral con los

compaferos y Variable 2 Calidad de Servicio

Dimensioén

T - . Variable 2
Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho clima laboral ar.lab ©
Calidad de
de Spearman con los .
~ Servicio
comparfieros
Dimension  Coeficiente de 1,000 0,364
clima laboral correlacién
con los Sig. (bilateral) - 0,048
Rho de  Compafieros N 30 30
Spearman Coeficiente de 0,364 1,000
Variable 2 .
correlacion
Calidad de _ -
Sig. (bilateral) 0,048 -
Servicio
N 30 30

Fuente: Anexo 1y 2.
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Decision estadistica

[T L]

De la tabla 15, se observa el valor “p” asociado de 0.048 y es menor
a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue significativa, por lo tanto,
se acepta la hipétesis especifica 4 de investigacion. Es decir, la relacion
con los companeros y la calidad de servicio en la Universidad Catdlica los

Angeles de Chimbote Filial Pucallpa 2017 es significativa.
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

>

No existe relacion significativa entre las variables clima laboral y la
calidad de servicio en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, debido a los resultados que se observa

en el valor “p” asociado de 0.329 es mayor a 0.05, lo cual la prueba
Rho de Spearman no fue significativa, por lo tanto, se rechaza la
hipotesis general de investigacion, se define que clima laboral no

influye en la calidad de servicios en los trabajadores.

La relacion de la satisfaccidn con el trabajo y la calidad de servicio
en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa
2017 es significativa, se observa el valor “p” asociado de 0.011 y
es menor a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue
significativa, por lo tanto, se acepta la hipétesis especifica 1 de

investigacion, lo que se demuestra que la satisfaccidon con el trabajo

y la calidad de servicio se complementan.

La relacion de la satisfaccion con el salario y la calidad de servicio
en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa
2017 no es significativa el valor “p” asociado de 0.426 y es mayor

a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue no significativa, por

lo tanto, se rechaza la hipétesis especifica 2 de investigacion, la
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satisfaccion salarial no es preponderante para la calidad de

Servicios.

5.2. RECOMENDACIONES

>

Se recomienda a los directivos de la ULADECH fomentar
permanentemente charlas y talleres que fortalezcan el clima
institucional y de esta manera se de una mejora en la calidad de

servicios de los trabajadores.

Se recomienda a los directivos de la ULADECH seguir fomentando
a través charlas y talleres la funcion de cada trabajador para seguir
fortaleciendo la satisfaccién laboral de los trabajadores de la
institucion fortalezcan el clima institucional y de esta manera se dé

una mejora en la calidad de servicios de los trabajadores.

Se recomienda a los directivos de la ULADECH fomentar mejoras
salariales que estimulen la productividad en el trabajo y por ende

redunde en la calidad de servicio.

Se recomienda que para el recojo de informaciéon el personal
involucrado colabore con mayor atencion debido a que la
investigacion que se llevé a cabo es importante para dar a conocer

la insatisfaccion a los niveles directivos.
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ANEXO 1

INSTRUMENTO 1: CLIMA LABORAL
Estimado amigo (a), la presente encuesta es un conjunto de preguntas
relacionadas con el clima laboral en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, es confidencial y anénima. Solo se realiza con fines
investigativos, agradecemos su colaboracion y honestidad en el desarrollo de la

prueba.

NO

Casi A Casi
Nunca | Veces Siempre

Nunca

ITEMS

Siempre

01

Cuentas con el ambiente fisico adecuado
para desarrollar tus actividades en la
Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa.

02

Recibes un buen trato de los funcionarios y
de los compafieros de trabajo en la
Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa.

03

Estas predispuesto a realizar tus actividades
en la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa sin interesarte el
horario que te asignan.

04

El trabajo que desarrollas en la Universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote Filial
Pucallpa te brinda la facilidad de aumentar
tus conocimientos tedricos referentes a tu
profesion.

05

El trabajo que desarrollas en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote Filial
Pucallpa te brinda la facilidad de aumentar
tus conocimientos.

06

La remuneracibn que percibes en la
Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa es equitativo en
relacion a tu desempefio laboral.
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07

La remuneracibn que percibes en la
Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa te permite satisfacer
tus necesidades basicas y de tu familia.

08

La remuneracion que percibes en la
Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa te permite financiar
otros estudios, como la especializacion y el
post grado.

09

Consideras que la remuneracion que
percibes en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote Filial Pucallpa debe ser
sujeto a incremento por no guardar relacion
con lo que haces.

10

Consideras que la remuneracion que
percibes en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote Filial Pucallpa es
racional por guardar relacion con lo que
haces.

11

Durante tu permanencia como trabajador de
la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa te ha promovido
capacitarte fuera de la ciudad de Pucallpa.

12

Durante tu permanencia como trabajador en
la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa te facilita capacitarte
dentro de la ciudad de Pucallpa.

13

Existe un trato equitativo en el aspecto
remunerativo entre el trabajador nombrado y
contratado en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote Filial Pucallpa.

14

Existe un trato equitativo con la carga de
trabajo entre el trabajador nombrado y
contratado en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote Filial Pucallpa.

15

Mantienes una comunicacion efectiva y
fluida con todos los compafieros de trabajo
en la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa.

16

Te sientes motivado con tus compafieros de
trabajo en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote Filial Pucallpa ante el
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desarrollo de cualquier actividad que ellos
emprendan.

17

Cuentas con la autonomia necesaria para la
realizacion de tus labores en la Universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote Filial
Pucallpa.

18

El clima organizacional que se vive en la
Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa es saludable y
permite lograr los objetivos trazados.

19

El comportamiento de muchos de los
compafieros de trabajo en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote Filial
Pucallpa te genera estrés.

20

En la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa ante los errores
detectados se corrige al momento
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ANEXO 2

INSTRUMENTO 2: CALIDAD DE SERVICIO

Estimado amigo (a), la presente encuesta es un conjunto de preguntas

relacionadas con la calidad de servicio que brinda la Universidad Catdlica Los

Angeles de Chimbote Filial Pucallpa, es confidencial y an6nima. Solo se realiza

con fines investigativos, agradecemos su colaboracion y honestidad en el

desarrollo de la prueba.

NO

ITEMS

Nunca

Casi
Nunca

Veces

Casi
Siempre

Siempre

01

La Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, te ofrece una buena
infraestructura y ambientes adecuados.

02

La Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, est4 ubicado en el
lugar adecuado.

03

La Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, posee equipos
informéticos y mobiliario de alta generacion.

04

Los trabajadores de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa te
muestran una vestimenta agradable.

05

Los trabajadores de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa, te
ofrecen un trato cordial y buen
comportamiento.

06

Los trabajadores de la Universidad Catélica
Los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa,
desarrollan sus actividades con actitud
positiva.

07

Cuando vas por una consulta a Ila
Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, los trabajadores ¢ te
muestran interés en responderte?
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08

Los trabajadores de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa,
tienen capacidad de respuesta rapida.

09

Los trabajadores de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa,
muestran interés por conocer y solucionar los
problemas de todos los usuarios.

10

Los trabajadores de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa, son
personas abiertas, alegres, amigables y
comunicativas.

11

Los trabajadores de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa,
muestran amplios conocimientos en las
funciones que desarrolla.

12

Ante las dudas planteadas sobre un tema
cualquiera, el trabajador de la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote Filial
Pucallpa, te aclara y te orienta hasta
satisfacer tu inquietud.

13

Los trabajadores de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa, son
puntuales a la entrada al trabajo y te motiva
a ser como ellos.

14

Las respuestas vertidas por los trabajadores
de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, te brindan
confianza.

15

Los trabajadores de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa,
muestran  profesionalismo y habilidad
cognoscitiva al emitir una respuesta.

16

La Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa te brinda bien el
servicio a la primera vez.

17

Los horarios de atencién al usuario de la
Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa son los adecuados.

18

La Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, se esfuerza por
conocer y atender tus necesidades.
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19

La Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa, hace suyo tus
problemas planteados.

20

En la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote Filial Pucallpa observas un clima
organizacional favorable entre los
trabajadores.
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ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “El Clima laboral y su relacion con la calidad de servicio en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote Filial Pucallpa, 2017”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Problema General: | Objetivo General:| . . . _ Ambiente fisico
¢Como es la relacion | Conocer la relacion | H1POtesis General: Satisfaccion Trato

del clima laboral y la
calidad de servicio en

del clima laboral y la
calidad de servicio de

La relacion del clima
laboral y la calidad
de servicio en la

Con el trabajo

Predisposicion para el trabajo

Desarrollo de conocimientos

la Universidad | |a Universidad |~ . > . Equitativo
Catolica los Angeles | Catolica los Angeles Universidad Catolica Satisfaccion con el | Satisface tus necesidades
de Chimbote Filial|de Chimbote Filial|!9S  Angeles _de salario Aumento
Pucallpa, 20177 Pucallpa, 2017. Chimbote Filall Clima Racionalidad
Pucallpa, 2017 es Laboral Prestaciones de salud
Problemas Objetivos significativa. - —
. ot . Condiciones de Capacitacion
Especificos: Especificos: trabai Trat itati
- COmo es la relacion | Determinar la relacion | Hipotesis 10 rato equitativo
de la satisfaccién con | de la satisfaccion con |Especificas: Ambiente de trabajo
el trabajo y la calidad |€! trabajo y la calidad |La relacion de la Comunicacion
de servicio de la|de servicio de la|satisfaccion con el Con los Motivacion
Universidad Catolica | Universidad Catdlica |trabajo y la calidad companeros Clima organizacional
los Angeles de|los Angeles de|de servicio en la Grado de estres
Chimbote Eilial | Chimbote Filial | Universidad Catdlica Instalaciones
Pucallpa, 20177 | Pucalipa, 2017.1los  Angeles  de| aiigad de | Aspectos tangibles Equipos
2 Como es la relacion Evaluar la relacion de | Chimbote Filial Servicio Aspec_tos del persongl _
de la satisfaccion con | 1@ satisfaccion con el|Pucallpa, 2017 es Materiales de comunicacion
salario y la calidad de | significativa. Disposicion
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el salario y la calidad
de servicio de la
Universidad Catélica
los Angeles de
Chimbote Filial
Pucallpa, 201772
¢, Como es la relacion
de las condiciones de
trabajo y la calidad de
servicio de la
Universidad Catélica
los Angeles de
Chimbote Filial
Pucallpa, 2017?
¢, Como es la relaciéon
con los comparieros y
la calidad de servicio
de la Universidad
Catolica los Angeles
de Chimbote Filial
Pucallpa, 20177

servicio de la
Universidad Catélica
los  Angeles de
Chimbote Filial
Pucallpa, 2017.
Calificar la relaciéon de
las condiciones de
trabajo y la calidad de
servicio de la
Universidad Catoélica
los  Angeles de
Chimbote Filial
Pucallpa, 2017.
Estimar la relacién con
los compafieros vy la
calidad de servicio de

la Univprsidad
Catdlica los Angeles
de Chimbote Filial

Pucallpa, 2017.

La relacion de la
satisfaccion con el
salario y la calidad de
servicio en la
Universidad Catdlica

los Angeles de
Chimbote Filial
Pucallpa, 2017 es
significativa.

La relacién de las
condiciones de

trabajo y la calidad
de servicio en la
Universidad Catolica

los Angeles de
Chimbote Filial
Pucallpa, 2017 es
significativa.

La relaciéon con los
compafieros y la
calidad de servicio
en la Universidad
Catolica los Angeles
de Chimbote Filial
Pucallpa, 2017 es
significativa.

Personal
Administrativo

Buena voluntad

Comportamiento

Apariencia fisica

Confiabilidad

Desempefio confiable

Inquietud

Actitud

Capacidad de respuesta

Empatia

Horario de atencion

Necesidad del usuario

Necesidades particulares de
los usuarios

Atencion a problemas
planteados.
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