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RESUMEN

Esta investigacion, cuyo titulo es: El trabajo en equipo y la calidad de
servicio en la Caja rural de ahorro y crédito Los Andes S.A. - Sucursal Tingo
Maria. 2021 describe el problema ¢De qué manera el trabajo en equipo se
relaciona con la calidad de servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes, sucursal Tingo Maria - 20217

Tuvo como objetivo determinar de qué manera el trabajo en equipo se
relaciona con la calidad de servicio de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes S.A- sucursal Tingo Maria - 2021.

Consider6 el enfoque cuantitativo, un nivel descriptivo correlacional para
entender las peculiaridades de cada una de las variables de la investigacion.
La poblacion estuvo conformada por los trabajadores de Caja Rural de Ahorro
y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria, cuya muestra es 15
trabajadores, a quiénes se les aplic6 la técnica de la encuesta y se les formul6

un total de 18 preguntas.

Por ultimo, mediante el coeficiente Rho de Spearman, se muestra una
significancia bilateral de (p = 0,961> 0,05). Ademas, un coeficiente de
correlacion de (rho = 0,014), dando a conocer que la relacién entre variables:
trabajo en equipo y calidad de servicio es directa, no significativa y su grado

pertenece a una correlacion positiva muy baja.

Palabras claves; trabajo en equipo, calidad de servicio, liderazgo, clima
laboral, fiabilidad.



ABSTRACT

This investigation, whose title is: Teamwork and quality of service in the
rural savings and loan bank Los Andes S.A. - Tingo Maria branch. 2021
describes the problem. How is teamwork related to the quality of service at the
Los Andes Rural Savings and Credit Fund, Tingo Maria branch - 20217

Its objective was to determine how teamwork is related to the quality of
service of Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- Tingo Maria branch
- 2021.

He considered the quantitative approach, a correlational descriptive level
to understand the peculiarities of each of the research variables. The
population was made up of the workers of Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes S.A- Tingo Maria branch, whose sample is 15 workers, to whom the

survey technique was applied and a total of 18 questions were asked.

Finally, using Spearmans Rho coefficient, a bilateral significance of (p =
0.961 > 0.05) is shown. In addition, a correlation coefficient of (rho = 0.014),
revealing that the relationship between variables: teamwork and quality of
service is direct, non-significant and its degree belongs to a very low positive

correlation.

Keywords; teamwork, quality of service, leadership, work environment,

reliability.
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INTRODUCCION

El presente estudio: El trabajo en equipo y la calidad de servicio en la
Caja rural de ahorro y crédito Los Andes S.A. - Sucursal Tingo Maria. 2021
describe la relacion entre el trabajo en equipo y la calidad de servicio en la
organizacién antes mencionada, ya que se busca que la Caja de ahorro y
créditos Los Andes pueda tener mayor participacion en el mercado financiero.
Por lo que se propuso plantear la problematica: ¢ De qué manera el trabajo en
equipo se relaciona con la calidad de servicio en la Caja Rural de Ahorro y
Crédito los Andes, sucursal Tingo Maria - 20217, cuya justificacion radica en
que la presente investigacibn se basara en teorias ya conocidas para

presentar los resultados entre estas dos variables.

El objetivo fue Determinar de qué manera el trabajo en equipo se
relaciona con la calidad de servicio de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes S.A- sucursal Tingo Maria - 2021.

Las partes que lo conforman son:

El primer capitulo muestra el problema central de la investigacion,
contando con una explicacion clara del tema, como se plantea el problema,
gué se quiere lograr con los objetivos, por qué es importante hacer el estudio,
qué cosas pueden limitarlo y qué tan viable es llevarlo a cabo segun los

recursos y el contexto.

En el segundo capitulo se desarrolla el marco teorico, donde se repasa
lo que otros estudios dicen sobre el tema, se explican las ideas principales en
las que se basa el trabajo, se aclaran los conceptos importantes, se plantean
las hipotesis y se detallan las variables, explicando también como se van a

medir.

El tercer capitulo cuenta como se hizo la investigacion, describiendo el
tipo de estudio, las herramientas usadas, y todo el proceso para recoger y

analizar los datos.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados, se analiza la

Xl



informacion obtenida y se explica qué se encontr6 al poner a prueba las

hipotesis.

El quinto capitulo se dedica a comentar los resultados, comparandolos

con lo que dice la teoria y sacando conclusiones sobre lo que significan.

Al final, se incluyen las conclusiones del estudio, las recomendaciones
qgue se proponen, la lista de libros y fuentes que se usaron, y los anexos con

material extra que ayuda a complementar la investigacion

En este estudio se us6 un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo
y correlacional para entender mejor cobmo se comporta cada variable por
separado. Se quiso analizar si habia alguna conexion entre ellas. La
investigacion se realizé con los trabajadores de la sucursal Tingo Maria de la
Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes S.A. Se trabajé con todos los que
forman parte del equipo, que en total son 15 personas. A cada uno se le aplico
una encuesta con 18 preguntas que buscaban conocer sus opiniones y

experiencias relacionadas con el tema.

Para analizar los resultados se us6 el coeficiente Rho de Spearman. Esta
prueba dio un valor de significancia bilateral de 0,961, que esta por encima
del 0,05, lo que quiere decir que no hay una relacidon importante entre las
variables. El coeficiente de correlacion fue de 0,014, lo que indica que la
relacion entre el trabajo en equipo y la calidad del servicio es directa, pero tan
baja que no tiene mucho impacto en la préactica.

Xl



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA
1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Hoy en dia, con la globalizacion econémica en marcha, las empresas
gue van a seguir en pie son las que de verdad se preocupan por mejorar cada
afio. No basta con quedarse igual, hay que estar listos para cambiar y
adaptarse a todo lo nuevo que va saliendo en el mercado. Uno de los puntos
mas importantes en esto es la calidad del servicio. Atender bien no es solo
darle al cliente lo que necesita, sino también hacer que se sienta satisfecho
con lo que recibe y que vea que se esta pensando en él. Por eso, la atencién
que se le da debe ser buena, hecha con ganas, y ademas pensada
especialmente para cada persona segun lo que busca o espera (Rojas et al.,
2020).

A ello se suma el trabajo en equipo de las organizaciones, ya que el
trabajo en equipo admite que cada parte de la empresa pueda desarrollar
alguna habilidad y cualidades de lider. A si mismo, la amistad o la familiaridad
gue puedan tener los miembros de las organizaciones hace que estas puedan
tener mas responsabilidad y compromiso generando como efecto que se
puedan cumplir con los objetivos de la empresa y cubrir las expectativas de
los clientes (Giraldo et al., 2019, p. 29)

En nuestro pais, la calidad de servicio interviene en 60% en disposicion
de compra de limefios Segun JL Consultores, el 71% no regresa mas por la
mala experiencia. El 36% publica su mala experiencia en redes sociales.
Conocimiento de productos, amabilidad, y rapidez son lo mas valorado en un

buen servicio (Diario Gestion, 2019).

Para que los clientes sigan prefiriendo los productos y servicios de una
marca, y ademas lleguen a recomendarla a otras personas, es clave que las
empresas se concentren en dar una buena atencién. No se puede negar que
hay una relacion directa entre la decision de compra de los clientes y la

manera en que sienten que fueron atendidos. Cuando alguien se va contento

14



con el trato que recibid, es mucho mas probable que vuelva o que le cuente a
otros que vale la pena. Por lo que resulta importante trabajar la calidad de
servicio a través del trabajo en equipo, es decir lograr el involucramiento de

todos los colaboradores de la organizacion.

Desde noviembre del aiflo 2017, se crea la oficina de Caja Rural de
Ahorro y Crédito los Andes S. A. - sucursal Tingo Maria y con el interés de
poder tener mayor participacion en el mercado financiero de la ciudad de
Tingo Maria, busca mejorar la calidad de su servicio, sin embargo, no se
observa que haya fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, lo que
posiblemente sea causado a que no se esta llevando un correcto trabajo en
equipo, es decir faltaria trabajar el tema de liderazgo, clima laboral y
comunicacion entre cada uno de los miembros de la caja. Por lo que es

necesario realizar la presente investigacion.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA PRINCIPAL

¢, De qué manera el trabajo en equipo se relaciona con la calidad de
servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes, sucursal Tingo
Maria - 20217

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, De qué manera el liderazgo se relaciona con la calidad de servicio
en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes, sucursal Tingo Maria-
20217

¢, De qué manera el clima laboral se relaciona con la calidad de
servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes, sucursal Tingo
Maria - 20217

¢, De qué manera la comunicacién se relaciona con la calidad de
servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes, sucursal Tingo
Maria - 20217
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1.3.

1.4

OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera el trabajo en equipo se relaciona con la
calidad de servicio de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A-

sucursal Tingo Maria - 2021.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar de qué manera el liderazgo se relaciona con la calidad
de servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria — 2021.

Determinar de qué manera el clima laboral se relaciona con la
calidad de servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A-

sucursal Tingo Maria — 2021

Determinar de qué manera la comunicacion se relaciona con la
calidad de servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A-

sucursal Tingo Maria 2021.
JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion se agencié del analisis de los enfoques
tedricos de la medicién del trabajo en equipo y los factores que lo
determinan, puesto que es una investigacion de tipo aplicada, ya que se
baso en verdades ya conocidas referidos a la importancia del trabajo en
equipo en la Caja Rural los Andes a fin de encontrar explicaciones a la
situacion de la calidad de servicio en la CAJA RURAL DE AHORRO Y
CREDITO LOS ANDES S.A. sucursal Tingo Maria.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA
El presente estudio es importante, porque permitio sistematizar los

conocimientos tedricos del trabajo en equipo y la calidad de servicio para
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facilitar futuras investigaciones. Ademas, los resultados de la
investigacion serviran para plantear alternativas de solucion al problema
planteado, y mejorar las relaciones humanas entre el personal y lograr
optimizar la calidad de servicio en la Caja Rural de Ahorro y Créditos los

Andes S.A, sucursal Tingo Maria.

Ademas, permitidé conocer la realidad que existe en el trabajo en
equipo percibida para desarrollar y fortalecer la calidad de servicio en las

expectativas y grados de comportamiento.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La investigacion adquiere importancia, porque permitio presentar el
desarrollo del trabajo en equipo, aplicando las distintas herramientas que
ayudan el proceso de mejoramiento continuo de la calidad de servicio
gue presenta dicha entidad.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
» Poca informacion por parte de la institucion financiera

» Desconfianza de parte del personal de la Caja de Caja Rural de Ahorro
y Créditos los Andes S.A, sucursal Tingo Maria.

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion tuvo todos los recursos, situaciones y metodologia

suficiente para su elaboracién, porque se sustenta un marco tedrico oportuno.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Cervantes et al. (2020) quienes concluyeron que la opinién que
tienen los clientes sobre la empresa cambia segun la calidad del servicio
gue reciben, y que esta percepcion esta influenciada por como se trabaja
en equipo entre las distintas oficinas, sobre todo en las areas de ventas
y en la rapidez con la que se atiende a los usuarios. También se
menciona que la empresa tiene problemas de coordinacion entre los
distintos departamentos, y eso genera una mala impresion en los clientes.
Por eso, se recomienda prestar mas atencion a esos detalles y buscar
soluciones concretas. Para mejorar todo esto, es importante contar con
equipos de trabajo que estén bien comprometidos con la organizacion,
gue trabajen unidos y se enfoquen en dar una mejor atencion al publico.
Asi se podra dar un servicio mas agil, ordenado y que deje a los clientes

mas satisfechos.

Gil (2018) menciono que para que un grupo trabaje bien en conjunto,
hay varios factores que se tienen que tomar en cuenta. Todo empieza por
cdmo es cada persona, como se lleva con los demas y como enfrenta las
tareas que le tocan. Por eso es clave tener claro cada uno de estos
aspectos, porque si algo falla, eso termina afectando todo el trabajo del
equipo. También es importante que todos en la organizacion estén
realmente metidos en la misma meta. O sea, que se sientan parte de la
mision y que tengan ganas de sacar adelante lo que se proponen. Si hay
compromiso y buena onda entre todos, van a poder apoyarse cuando
salgan problemas o se presenten obstaculos, y eso va a hacer que el

equipo siga avanzando con ganas y bien unido.

Betancourt (2016) comenta que el trabajo en equipo del personal de

servicios generales de la PUCESE es bueno, aunque todavia hay poca
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comunicacién y conexién entre los compafieros. Eso hace que aveces las
cosas no fluyan tan bien como podrian. También hay otros puntos que
se pueden mejorar, como hacer mejores capacitaciones, motivar mas al
personal y organizar mejor las tareas para que todo funcione con mas
orden. Si se trabaja en esas cosas, seguro que el compromiso de los
trabajadores va a crecer y eso va a mejorar bastante el resultado del
trabajo. Ademas, se menciona que no es necesario que todos tengan
estudios altos. Lo importante es que sepan hacer bien su trabajo, que
tengan iniciativa y sobre todo una buena actitud. Al final, lo que mas vale
es que tengan ganas de sacar adelante su labor y que ayuden a cumplir

con lo que la institucion se propone.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Jaimes y Paucar (2019) Se lleg6 a la conclusiéon de que el personal
de salud de los centros del distrito de Santa Maria trabaja con bastante
union. Casitodos demuestran un buen nivel de trabajo en equipo y se nota
gue se complementan bien, lo que hace que las tareas se repartan mejor
y que entre todos se den una mano cuando hace falta. Esa manera de
apoyarse muestra que cada uno aporta lo suyo para que el grupo funcione
mejor. En cuanto a la forma en que se organizan, el nivel de coordinacion
gue manejan es intermedio, y eso se debe en gran parte a que hay buena
comunicacion entre ellos. Varios dicen que pueden hablar sin problema
con sus compafieros, lo que hace que todo fluya mejor. También hay una
confianza bastante buena entre muchos del grupo, lo cual ayuda mucho
al ambiente de trabajo. Y para terminar, la mayoria muestra un alto
compromiso con su trabajo y con lo que el centro de salud busca lograr,

lo cual es clave para que las cosas se hagan bien.

Chéavez (2018) concluye: Se encontré6 que cuando hay un buen
liderazgo con el personal o los funcionarios de la municipalidad, la calidad
del servicio mejora. Se comprob6 que hay una relacion directa entre el
liderazgo que se ejerce y como se brinda el servicio. También se confirmo
gue cuando hay una buena comunicacion, claray con respeto, la atencion

al publico mejora bastante. O sea, mientras mejor se comuniquen entre
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ellos, mejor serd el servicio que puede ofrecer la municipalidad.
Igualmente, se comprobd que la motivacion influye bastante. Cuando los
trabajadores se sienten animados y valorados, se comprometen mas con
su trabajo, y eso se nota en la calidad del servicio que dan. En resumen,
cuando hay buen trato, liderazgo claro, y el personal se siente motivado,

la atencion al ciudadano mejora de forma visible.

Asi mismo, Alegre (2017) Se resalta que el trabajo en equipo dentro
de una organizacion tiene un impacto importante en la satisfaccion que
sienten los trabajadores con su empleo. Esta influencia no solo se ve en
como se relacionan entre ellos, sino también en distintas areas de su vida
laboral. Uno de los aspectos que se ve afectado es el econdmico. Cuando
en un lugar se fomenta el trabajo en equipo, los empleados suelen sentir
gue su esfuerzo es mas reconocido, lo que puede reflejarse en mayor
estabilidad o recompensas econdmicas. Ademas, el trabajo en equipo
también influye bastante en el estado emocional y mental del personal.
Estar en un ambiente donde hay apoyo y colaboracién hace que las
personas se sientan mas seguras, valoradas y con ganas de seguir
aportando. Ese bienestar psicoldgico es clave dentro de la satisfaccion
laboral, porque afecta la forma en que los trabajadores ven su papel

dentro de la institucion y cuanto se comprometen con lo que hacen.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Alvarado (2021) quien menciona que el trabajo en equipo tiene una
relacion bastante fuerte y positiva con las ganas que tienen los
trabajadores de hacer bien su chamba en la Direccion Regional de
Vivienda, Construccién y Saneamiento de Pasco durante el 2020.
También se nota que cuando las tareas estan bien claras y organizadas,
la gente se siente mas motivada y con mejor actitud para cumplir con lo
gue le toca. Todo eso ayuda a que el ambiente en el trabajo sea mas
tranquilo y la gente se sienta mas comoda. Los tramites internos o la
manera en que se hacen las cosas también influyen un montén en como
se sienten los trabajadores. Cuando hay orden y todo esta bien

estructurado, la experiencia en el trabajo mejora bastante. Por eso, la
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mayoria del personal se muestra conforme con lo que hace y con cémo
se manejan las cosas dentro de la institucion. Otro punto clave son los
sentimientos. Se ha notado que la parte emocional también importa
bastante. Hay una conexion entre como se sienten los trabajadores y las
ganas que le ponen a su chamba. Muchos de ellos coinciden en que hay
empatia, que se entienden entre si y que hay buen trato, lo cual ayuda

bastante a que todos se lleven bien y trabajen mejor.

Juande C. (2019) lleg6 a la conclusion de que hay unarelacién fuerte
entre cOmo se maneja la seguridad y salud en el trabajo y la calidad del
servicio que da la empresa Energia y Organizacion de Sistemas S.A. en
Huanuco en el 2018. O sea, si los trabajadores se sienten seguros y bien
cuidados, hacen mejor su trabajo y el servicio que dan también mejora.
Un ambiente laboral donde todos estan tranquilos y protegidos ayuda
bastante a que la gente se enfoque mas y rinda mejor. También se vio
gue cuando la empresa planifica bien sus actividades, se nota en como
se atiende a los clientes. Tener orden y organizacién hace que las cosas
salgan mejor y que la gente quede mas contenta con el servicio. Ademas,
varios trabajadores creen que es clave estar revisando siempre como va
la seguridad y salud en la chamba. Piensan que si se quiere mantener un
servicio de calidad, no se puede dejar de lado el bienestar de los que
trabajan ahi. Para ellos, cuidar a los empleados no es solo una obligacion,

sino algo que ayuda a que la empresa crezca y tenga buena fama.

Asi mismo, Huaman (2017) menciona que el trabajo en equipo
interviene en el desempefio laboral con una correspondencia baja de la
polleria El Viajero. La comunicacion interviene de modo muy bajo de
correspondencia con el desemperio laboral dentro de la polleria El Viajero.
Las capacitaciones intervienen de modo muy bajo de correspondencia
con el desempefio laboral en las pollerias El Viajero. Es decir, estos
podrian incrementar las pericias y experiencias de los trabajadores.
También menciona que el compromiso interviene de modo bajo de
correspondencia con el desempefio laboral en las pollerias El Viajero. Es
decir, existe un compromiso medio de los empleados para que puedan

desempeniar sus actividades.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. TRABAJO EN EQUIPO

Bateman (2004), de un grupo de personas que no solo chamba
juntas, sino que ademas cada una trae lo suyo a la mesa, con habilidades
distintas que se complementan bien. Justamente esas diferencias hacen
gue el grupo funcione mejor, porque cada uno aporta algo diferente que
empuja las cosas para adelante. Algunos tienen més cancha, otros se
mandan con ideas nuevas, hay quienes saben bastante del tema o se les
da bien encontrar soluciones cuando hay lios. Todos suman de verdad.
Lo que hace que este equipo sea especial es que todos estan metidos con
ganas en el mismo objetivo. Se nota ese espiritu de compafierismo, donde
nadie se queda atrds y todos reman para el mismo lado. La fuerza del
grupo no viene solo de lo que quiere cada uno, sino de ese suefio

compartido que todos tienen claro y que quieren sacar adelante juntos.

Una de las cosas mas atractivas de trabajar asi es que nadie se
gueda con toda la carga encima. Todos se reparten la chamba de forma
pareja y eso hace que cada uno se ponga las pilas y se meta con ganas
en lo que le toca hacer. Como todos jalan para el mismo lado, la gente
siente que lo que se logra es fruto del esfuerzo de todos. En ese ambiente,
se nota que hay mas confianza, la gente se suelta mas para conversar,
preguntar, dar ideas y echar una mano si alguien lo necesita. Cuando se
curra en grupo de esa manera, no solo se arman mejores lazos entre
todos, sino que también hay mas chance de que todo salga bien y que

al final todos terminen contentos con lo que hicieron juntos.

Segun Torrelles, Coiduras, Isus, Carrera, Paris y Cela (2011) el

trabajo en equipo requiere:

Complementariedad.
Responsabilidades compartidas.
Compromiso.

Cooperacion.

AN NN N

Clima arménico de trabajo.
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Coordinacion de actividades.

Respeto a las opiniones de todos los integrantes del grupo.
Cohesion.

Compensacion.

Integrantes con claridad de objetivos y metas.
Comunicacion.

Coherencia

Anteposicién de los intereses del grupo a los individuales.

AN Y U U N NN

Orientacion de los miembros y de las actividades y tareas hacia
un objetivo comun.

v Confianza.

Segun Rivas (2010). Para que el trabajo en grupo realmente
funcione, no solo ayuda, sino que es clave tener un liderazgo efectivo. Un
buen lider necesita tener bien claro cuales son los objetivos del equipo y
hacia donde se quiere llegar. Ademas, debe saber comunicar esa vision
comun, sin dejar de lado cédmo se sienten las personas que forman parte
del equipo. Un lider confiable estd atento a lo que viven los demas,
escucha distintos puntos de vista, fomenta el didlogo abierto y plantea
ideas pensadas, realistas y utiles para avanzar. No se trata de imponer,
sino de motivar, de guiar con ganas y no con presiéon. Cuando quien esta
al mando muestra tanto claridad en el rumbo como interés genuino por su
gente, se genera un ambiente mucho mas positivo. Asi, el equipo se siente
mas comprometido conlo que hace y tiene mas disposicion para colaborar

con entusiasmo y apuntar todos juntos a los mismos objetivos.

Para que la comunicacion funcione bien en el trabajo, es importante
usar diferentes formas de expresarse. No solo hay que apoyarse en lo
mas formal como reuniones programadas, reportes o documentos, sino
también en lo cotidiano, como una charlarapida en el pasillo o un mensaje
corto enviado al paso. Lo clave es mantener ese flujo abierto de
informacion y evitar que aparezcan confusiones, trabas o malentendidos
gue frenen el avance del equipo. Otro punto muy importante es estar
atentos a lo que dicen los demas. Escuchar con ganas y tomar en cuenta

las sugerencias o comentarios ayuda a aclarar dudas, encontrar
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soluciones y fortalecer el trabajo en grupo.

Al mismo tiempo, también es fundamental crear un ambiente donde
la gente se sienta a gusto. Eso significa tener un espacio donde todos se
sientan respetados, seguros y con ganas de participar sin miedo a
equivocarse. Cuando hay un buen climay se trata bien a los compairieros,
el trabajo fluye con naturalidad. La gente se anima a colaborar, comparte
ideas y pone mas empefio en lo que hace. Ese tipo de entorno ayuda a
gue el grupo se organice mejor y que cada persona cumpla con lo que

le toca de forma mas tranquila y con mejores resultados.
2.2.1.1. LIDERAZGO

En su libro EI Poder del Lider, Cornejo (2006), comenta que
muchas escuelas de administracion y negocios suelen llamar
liderazgo a lo que en realidad son técnicas de gestién. Estas
instituciones se enfocan bastante en ensefar a fijar metas, tomar
decisiones con participacion del equipo y fomentar un ambiente de
trabajo colaborativo. Todo esto esta pensado para que las labores

administrativas funcionen de manera ordenada y eficaz.

Muchos programas educativos suelen centrarse bastante en
los conocimientos técnicos y en las habilidades para organizar, pero
muchas veces dejan de lado algo igual de importante: cémo formar
lideres auténticos. En general, no explican con claridad como una
persona puede desarrollar las habilidades personales y sociales que
realmente definen a un buen lider. Por ejemplo, no se profundiza en
como construir una vision clara, como levantar el animo del equipo,
como hablar con confianza para generar confianza en los demas o
cémo convencer con honestidad. Aprender a conectar con las
personas, comunicarse con sentido y lograr influir de forma positiva
casi nunca se ensefia. Y justamente esas son las capacidades que
marcan la diferencia entre alguien que solo reparte tareas y alguien
que sabe motivar y transformar. Un lider de verdad no es solo un

jefe, es alguien que se gana el respeto, crea lazos y guia con
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proposito y empatia.

Un lider efectivo debe encontrar la manera de aprovechar la
experiencia y el conocimiento que ya existen dentro de su equipo.
Esto no se trata solo de ver el talento que tienen los demas, sino de
promover la colaboracion demostrando confianza en lo que cada
persona puede aportar. Al darles protagonismo y hacerles sentir que
sus aportes son claves para avanzar, el lider convierte el trabajo en
equipo en una fuerza real de mejora. Cuando algo no le parece bien
0 esta incobmodo con cdmo marchan las cosas, no debe quedarse
estancado en la queja ni enfocarse solo en lo negativo. Mas bien,
tiene que convertir ese malestar en accion y proponer una idea clara
y realista para cambiar las cosas. Esa propuesta debe tener los pies
en latierra, pero también debe tocar el corazén. Tiene que despertar
esperanzay generar un sentido de propésito. Silas personas sienten
gue lo que hacen tiene valor y que forman parte de algo importante,
estardn mas dispuestas a seguir al lider y a comprometerse con una

meta comun que valga la pena.

Un liderazgo efectivo no se trata solo de hablar con palabras
agradables. Lo que realmente importa es tener la capacidad de
compartir una idea que conecte profundamente con las personas en
un nivel emocional. Cuando un mensaje toca sus valores y despierta
su imaginacion, las personas estan mucho mas dispuestas a
apoyarlo, no por obligacion, sino porque se sienten comprometidas
emocionalmente. Ven un propdsito compartido y creen tanto en esa
visién que desean contribuir activamente a convertir ese suefio en
algo real. Un lider que tiene esa habilidad tan especial no solo da
ordenes o coordina acciones. Se convierte en una fuente de
motivacion y energia, que anima a los demas a comprometerse con

el corazén y a creer en el camino que estdn emprendiendo juntos.
2.2.1.1.1. PERSUASION

Persuadir es saber como hacer que otra persona cambie
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de opinién o se anime a hacer algo, usando ideas que suenen
bien y tengan sentido. No se trata solo de hablar bonito, sino
de entender cdmo piensa y qué siente la otra persona para que
termine viendo las cosas como uno. Alguien que sabe
persuadir tiene calle para decir lo que piensa sin chocar, sabe
llegar al otro con palabras claras, tocarle el lado emocional y
responder tranquilo cuando hay dudas. Es esa clase de
persona que conversa de manera sencilla, cae bien ylogra que
los demas lo escuchen y hasta terminen dandole la razoén
(Peiro, 2021)

2.2.1.1.2. MOTIVACION

La motivacion es como esa chispa que uno siente por
dentro y que lo empuja a hacer algo porque cree que con eso
va a conseguir lo que necesita o quiere. Todo arranca cuando
te das cuenta de que te falta algo o que quieres lograr algo, y
entonces encuentras una forma de ir tras eso. Ahi es donde
nace ese empuje que te mueve a actuar. Ese impulso puede
ser tan fuerte que te anima a empezar algo nuevo o a seguir
dandole a lo que ya venias haciendo. Pero también puede
hacerte parar si te das cuenta de que dejando de hacer algo,
te acercas mas a lo que realmente te importa. En resumen, la
motivacién es lo que define muchas veces lo que decidimos

hacer o dejar de hacer en el dia a dia (Huilcapi, et al., 2017)
2.2.1.1.3. CONFIANZA

La integridad civil se puede ver como un conjunto de
creencias, actitudes y valores que guian como actuamos en
sociedad. Viene de muchas cosas: de como pensamos, de
nuestras costumbres, de las reglas que compartimos, de los

beneficios que buscamos y también de nuestras intenciones.

Todo eso ayuda a que podamos convivir mejor y trabajar

en grupo. La confianza, en cambio, es algo que usamos
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cuando no tenemos todas las pruebas ala mano. Es lo que nos
permite seguir adelante con los demas, incluso cuando no
estamos cien por ciento seguros de todo. Es como un puente
gue ayuda a mantener las relaciones cuando faltan certezas
(revuelta, 2015)

2.2.1.1.4. COMPROMISO

Huilcapi, et al, (2017) mencionan que estar
comprometido es tener responsabilidad con la empresa, no
solo cumpliendo con lo que se pide, sino haciéndolo con
cuidado, con ganas y con un objetivo claro. El compromiso se
nota cuando uno trabaja con seriedad, cuando se respeta lo
gue la empresa espera y se hacen bien las cosas para ayudar
a cumplir las metas. No se trata solo de seguir las reglas, sino
de estar metido de lleno en lo que se hace, con esfuerzo y

buena actitud.
2.2.1.2. CLIMA LABORAL

Se trata del conjunto de cosas que se pueden ver y medir
dentro del lugar de trabajo y que los trabajadores valoran porque les
parecen importantes. Estas cosas pueden ir desde como esta
equipado el lugar, hasta como se llevan entre compafieros. Todo eso
influye bastante en el &nimo con el que uno va a trabajar, en las
ganas que le pone y en cdmo se comporta durante su jornada

(Manosalvas y Quinteros, 2015)

Martinez (2013) dice que son opiniones que cada persona que
trabaja en la empresa va dando segun cémo vive su chamba. Ahi se
habla de lo que uno piensa sobre su trabajo, el lugar fisico donde
lo hace y como se lleva con los demas en ese espacio. También se
toma en cuenta cOmo se comunican, si hay buena onda entre los
comparieros y si se apoyan cuando hace falta. Todo esto se comenta
sin salirse de las reglas de la empresa, que siempre busca que haya

respeto y que el trato sea profesional. Por eso, estas opiniones
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cuentan bastante, porque ayudan a ver como es el ambiente desde

los ojos de los que lo viven todos los dias.
2.2.1.2.1. PERCEPCIONES

Se trata de los comentarios, ideas o reacciones que la
gente suele decir después de haber pasado por una
experiencia. Lo que cada uno dice depende de como vivio esa
situacion y de lo que sintié en ese momento. Por eso, muchas
veces esas opiniones se vuelven parte de una conversacion
o0 sirven para contar como fue todo, dando su punto de vista

de lo que pas6 (Manosalvas y Quinteros, 2015).
2.2.1.2.2. AMBIENTE FiSICO

Es el lugar fisico donde los trabajadores hacen sus tareas
dentro de la empresa. No se trata solo del espacio como tal,
sino también de todo lo que lo rodea y que puede influir en
como se trabaja. Por ejemplo, importa como estan colocados
los muebles, si hay buena luz o si hay mucho ruido. Todos esos
detalles hacen que el ambiente sea mas comodo o incémodo,
y eso se nota en el animo y el rendimiento de las personas

mientras trabajan. (Manosalvas y Quinteros, 2015).
2.2.1.2.3. RELACIONES INTERPERSONALES

Martinez (2013), Es una accion que hace posible que dos
0 mas personas se comuniquen entre ellas. Estas
conversaciones o intercambios se dan cuando alguien habla,
escucha, responde o da su opinion. Claro que todo esto no
ocurre de manera desordenada, sino que suele seguir ciertas
reglas o costumbres que ayudan a que la gente se entienda

mejor, se respete y todo fluya sin problemas.
2.2.1.3. COMUNICACION

La comunicaciéon es una herramienta clave que le da ventaja
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a cualquier empresa. Si en el trabajo todos se entienden bien y se
comunican de forma clara, es mucho mas facil que el equipo
funcione mejor. Hablar con sinceridad evita malos entendidos,
ayuda a resolver cosas mas rapido y mejora el ambiente entre
todos. Ademas, ya se ha comprobado que cuando se conversa con
honestidad, la gente se siente con mas ganas y capacidad para

hacer bien sus tareas (Huilcapi, et al., 2017)
2.2.1.3.1. MENSAJE EMITIDO

Tiene que ver con lo que una persona quiere contarle o
decirle a otra, ya sea una idea, algo que siente o alguna
informacion. O sea, es la intencién que hay detras de lo que
uno comunica. Y no siempre se hace con palabras. A veces
también se usan simbolos, sefiales u otras formas para ayudar
a que el mensaje se entienda mejor. Estas cosas ayudan a que
lo que uno quiere decir se explique mas claro y llegue bien al
otro (Huilcapi, et al., 2017)

2.2.1.3.2. MENSAJE RECEPCIONADO

Se trata de entender el mensaje que uno recibe, para
poder captar bien lo que la otra persona quiso decir. Eso incluye
saber cual era la idea principal, lo que se queria comunicar y
el sentido del mensaje. Cuando el que recibe logra entenderlo
sin confusiones, se puede decir que la comunicacion fue un
éxito, porgue los dos terminaron con la misma idea en la

cabeza (Huilcapi, et al., 2017)
2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO

Pizzo, (2013), Se dice que la calidad del servicio es el esfuerzo que
hacen las empresas para cubrir lo que la gente necesita o espera. Para
eso, van tomando costumbre de aplicar cosas como rapidez, adaptarse
a lo que pide el cliente, dar buena atencion y hacer que todo sea mas

facil para él. Lo que se busca es que el cliente no solo reciba lo que pidio,
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sino que ademas quede contento con cémo lo atendieron. Esa
satisfaccion viene tanto del resultado como del trato que se le dio.
Cuando las empresas se enfocan en eso, logran que la gente se sienta

bien atendida y quiera volver a comprar o a pedir el servicio.

Segun Mendoza (2007), dice que para saber a donde va una
empresa en el futuro, lo principal es fijarse en lo que piensan los clientes
sobre lo que compran. Al final, el lugar que va a tener la empresa a largo
plazo se define por lo que cada persona opina segun cémo le fue con el
producto o servicio que recibi6. También se comenta que dar un buen
servicio no es algo opcional, sino una obligacidén si una empresa quiere
entrar de verdad a competir. Si una empresa quiere que la gente la elija
y seguir en carrera, tiene que enfocarse en que el cliente quede contento,
atenderlo bien, saber qué necesita y tratar de darle mas de lo que espera.

Sino hace eso, va a ser bien dificil que pueda mantenerse en el mercado.

Segun Zeithaml, et al., (1998), piensan que la calidad de servicio
esta basada en la disconformidad del consumidor en relacién a un servicio

y la perspectiva del servicio que recibe el cliente.

También propusieron una herramienta Illamada modelo
SERVQUAL, gque se usa para saber qué tan bueno es el servicio que da
una empresa. Este modelo se basa en cinco puntos clave: lo que se
puede ver y tocar del servicio, que el servicio sea confiable y se cumpla
lo prometido, que el personal atienda con rapidez, que la empresa
transmita confianza y seguridad, y por ultimo, que el trato con el cliente

sea cercano y con empatia.
2.2.2.1. ELEMENTOS TANGIBLES

Zeithman & Bitner, (2002) toman en cuenta todo lo que tiene
que ver con el local, los equipos, el personal y los materiales que se
usan para comunicarse. Las instalaciones y las herramientas que
hay en la institucion deben estar en buen estado, porque eso ayuda
a que el trabajo fluya y también a que la gente tenga una buena

impresion del lugar.Ademas, los trabajadores tienen que verse bien
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presentados, siempre dentro de lo que se pueda segun los recursos
de cada institucion y lo que cada uno pueda aportar. Aunque no
todas las oficinas o centros tienen lo mismo, se espera que cada
persona haga su parte para verse bien y aportar a que el ambiente

sea ordenado y respetuoso.
2.2.2.2. FIABILIDAD

Lo que hace el personal tiene que hacerse bien y con
responsabilidad, mostrando que el servicio se da con honestidad.
Ser confiable quiere decir que la gente puede contar con que todo
va a salir bien siempre, sin importar cuando vengan o quién los
atienda. Cuando el servicio es parejo y se hace bien todas las veces,
eso genera confianza en los usuarios y también habla bien de toda
la institucién. Asi la gente sabe que puede volver sin miedo a que las
cosas cambien. Por eso, ser confiables no es solo hacer bien las
cosas, también es dejar una buena impresion que haga que mas
personas confien y recomienden el servicio. (Zeithman & Bitner,
2002)

2.2.2.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Esla capacidad de atender rapido cuando el cliente lo necesita,
sobre todo si es exigente y quiere soluciones al toque. Se trata de
estar pilas para ayudar sin hacerle esperar, y hacerlo bien, con
cuidado, para que sienta que lo estan tomando en serio. Pero no es
solo cosa de apurarse, también hay que hacer que el cliente quede
contento con como lo trataron. La atencion tiene que ser buenay con
ganas, demostrando que de verdad se quiere ayudar. Si se juntan
la rapidez con un trato chévere y sincero, el servicio termina siendo

algo que la gente valora un montén. (Zeithman & Bitner, 2002).
2.2.2.4. SEGURIDAD
Gonzalez (2015), sefiala que: La seguridad tiene que ver con

cuanto sabe el personal sobre lo que hace y cémo trata al cliente con
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respeto y buena actitud. Es ser amable y atento, de manera que la
persona se sientatranquila 'y en confianza desde el primer momento.
Cuando uno ve que el trabajador sabe bien lo que hace, ya se nota
gue esta en buenas manos. También tiene que ver con que todo esté
bien preparado para evitar cualquier problema. Es decir, que el lugar
funcione sin desorden, que las cosas estén bajo control y que no
haya riesgos. Todo eso hace que el cliente se sienta seguro y sepa

gue lo van a atender bien.
2.2.2.5. EMPATIA

Es una habilidad que algunas personas ya traen de forma
natural y que les ayuda a llevarse mejor con los demas. Se trata de
saber entender como es cada persona, cOmo piensa o actla, y
respetar esas diferencias para que la relacion sea mas chévere y
fluida. Gracias a eso, se crea mas confianza y la gente se siente mas
unida, como si se conocieran de toda la vida. También se habla con
mas claridad, se evitan peleas y se fortalecen cosas importantes
como el respeto, la empatia y el saber trabajar en grupo. Tener esta
habilidad hace que todo el ambiente mejore y que se pueda convivir

y avanzar sin tantas vueltas. (Zeithman & Bitner, 2002).
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

o Conjunto de personas: lo conforman los individuos que comprenden
una similitud de peculiaridades como puede ser la préctica, la
capacitacion, el tipo de persona, talentos que pueden traer efectos

decisivos en los resultados.

« Organizacion: Involucra cierta manera de segmentar los trabajos. Esto
quiere decir que cada individuo que conforma el grupo ejecuta
una determinada funcién de caracter autbnomo, pero tendra responsabilidad

sobre el logro o fracaso del grupo.

o Objetivo comun: Esta referido no solo a las metas personales que cada

trabajador tiene dentro de la organizacion, sino que ellas estén
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relacionadas con aquellos logros que se desean tener en la organizacion.
Es decir que las persona logran satisfacer sus necesidades personales

y organizacionales.

o Calidad: Esto tiene que ver con como la gente ve y compara un producto
con otros parecidos que estan en la misma categoria. En esa
comparacion entran a tallar varias cosas, como la forma en que piensan
los clientes, lo que se les esta ofreciendo, lo que sienten que les falta y
también lo que esperan conseguir con ese producto. Es decir, no solo
miran lo que hay, sino que lo relacionan con sus necesidades y lo que

tienen en mente.

« Equipo: Un equipo esta hecho por personas que se juntan y trabajan en
grupo con ganas de alcanzar una misma meta. Para que esto salga bien,
el equipo necesita estar bien organizado y tener cierta estructura que les
ayude a coordinarse y avanzar sin perder el rumbo. Asi, todos saben qué

hacer y como apoyarse entre ellos para lograr o que se han propuesto.

e Servicio: Esta ligado a las acciones que se realizan para poder
satisfacer la necesidad de un individuo. Esto a su vez son realizadas por
sujetos que sirven a otros, con el propdsito de entregar satisfactores al

momento en que la otra parte lo recibe.
2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

El trabajo en equipo se relaciona significativamente en la calidad de
servicio de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo
Maria 2021.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

El liderazgo se relaciona significativamente en la calidad de servicio
de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria.
2021.
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2.5.

El clima laboral se relaciona significativamente en la calidad de
servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria. 2021.

La comunicacion se relaciona significativamente en la Caja Rural

de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria. 2021.
VARIABLES
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Trabajo en equipo
2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad de servicio
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1l

Operacionalizacién de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
o Persuasion ¢, Se siente inspirado cada vez que realiza sus labores?
o Motivacion ¢, Se siente motivado cada vez que realiza sus labores?
V. LIDERAZGO ¢ Confianza ¢ Sus superiores le brindan confianza cada vez que realiza sus labores?

INDEPENDIENTE:

o Compromiso

¢, Se siente comprometido con la empresa cada vez que realiza sus
labores?

o Percepciones

¢, Cudl es la apreciacién que Usted tiene en relacion a la empresa?

TRABAJOEN ¢ Ambiente fisico ¢ Coémo considera el ambiente fisico de la empresa?
EQUIPO CLIMA LABORAL « Relaciones interpersonales ¢ Coémo considera las relaciones interpersonales de la empresa?
¢ Mensaje emitido ¢ Siente libertad de expresar lo que piensa y siente?
COMUNICACION ¢ Mensaje transmitido ¢Lainformacion que Usted recibe es clara y precisa?
¢ Cumplimiento de la promesa ¢ Cuando el servicio promete hacer algo en cierto momento, realmente
FIABILIDAD e Servicio concluido a tiempo lo cumple?
VARIABLE e Trato recibido ¢ El servicio que brinda, se presta en el tiempo ofrecido?
DEPENDIENTE: ¢ El cliente acepta el trato recibido?
CALIDAD DE ¢ Servicio rapido ¢ Considera que los clientes reciben un servicio rapido?
SERVICIO CAPACIDAD DE ¢ Disponibilidad ¢ Existe disponibilidad para apoyar a cualquier cliente?
RESPUESTA ¢ Respuesta a los clientes Siempre se tienen respuestas ante las preguntas que puedan hacer los
clientes?
e Accesibilidad del servicio ¢ Los horarios de los servicios prestados son accesibles?
i e Buena comunicacion ¢, Siempre se entienden las necesidades que tienen los clientes?
EMPATIA e Atencion ¢ Se brinda atencion individualizada a los clientes?
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Este estudio se hizo como parte de una investigacion aplicada, porque
lo que se busca es ver como el trabajo en equipo se conecta con la calidad
del servicio. La idea es proponer recomendaciones que sirvan de verdad, que
ayuden a mejorar lo que ya se viene haciendo y que logren cambios que se

noten en la forma en que se atiende a las personas (Carrasco, 2017).
3.1.1. ENFOQUE

En este estudio se usé un método cuantitativo, que consistio en
juntar informacién con la ayuda de encuestas hechas con un cuestionario
bien ordenado, pensado para recoger datos claros y faciles de medir
(Hernandez, 2010)

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

En este estudio se utiliz6 un enfoque tanto descriptivo como
correlacional. Se le considera descriptivo porque busca analizar y
entender mejor la situacion actual del problema planteado, identificando
y sefialando las caracteristicas propias de los grupos o personas que
forman parte del estudio. También es correlacional porque trata de
explorar y ver si existe una relacion significativa entre la variable trabajo
en equipo y la variable calidad del servicio al cliente, en el contexto de la
Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes S.A., en su sede de Tingo

Maria.
3.1.3. DISENO

En este estudio se usO un disefio no experimental, o sea, se
observo todo tal como estaba, sin cambiar nada de lo que ya ocurria con
las variables. Ademas, fue de tipo transversal porque toda la informacion

se junt6 en un solo momento, en un solo dia o periodo, y no se sigui6 el
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3.2.

3.3.

proceso por mas tiempo. Asi se pudo ver como estaban las cosas en ese

preciso instante (Hernandez, et al., 2014).
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacidén que se tomo en cuenta en este estudio esta formada
por los trabajadores de la sucursal Tingo Maria de la Caja Rural de
Ahorro y Crédito Los Andes S.A., y en total son 15 personas las que

forman parte de este grupo.

Tabla 2

Trabajadores

Cargos Cantidad

Jefe de oficina 1
Asistentes

Asesores de Negocios
Gestor de recuperacion
Personal de vigilancia

B R RO N

Personal de limpieza
Total 15

Fuente. Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A

3.2.2. MUESTRA

Para este estudio se us6 una muestra no probabilistica, ya que los
participantes fueron escogidos de forma intencional segun lo que se
necesitaba analizar. Se decidi6 trabajar con todos los trabajadores de la
sucursal Tingo Maria de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes
S.A., sumando un total de 15 personas que forman parte del grupo que

se estudié
TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. ENCUESTA

Se aplicaron encuestas usando cuestionarios que sirvieron para

recoger datos de manera mas clara, tomando en cuenta ciertos temas y

37



3.4.

puntos clave. Cada pregunta fue pensada para que encaje con lo que se
gueria averiguar, y asi poder entender mejor las respuestas y sacar
conclusiones mas ordenadas. Gracias a eso, se pudo reunir informacion

gue ayuda bastante para analizar bien lo que se esta estudiando.
3.3.2. INSTRUMENTO

Para recoger los datos, se aplic6 un cuestionario de encuesta
estructurado. Este contenia un conjunto de preguntas claras y bien
enfocadas, pensadas especialmente para obtener informacion util.
Todas las preguntas estuvieron dirigidas a los 15 trabajadores de la Caja
Rural de Ahorro y Crédito Los Andes S.A., de la sucursal de Tingo Maria,
con la finalidad de obtener respuestas que reflejen directamente sus

vivencias y opiniones sobre el tema investigado.

TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Para organizar y analizar la informacion recogida, se usaron métodos

estadisticos basicos. Ademas, se aplicaron herramientas estadisticas mas

avanzadas para poder evaluar si el proyecto es realmente viable. Estas

herramientas permitieron medir diferentes aspectos de los datos de forma

detallada y sacar conclusiones con mayor precision. El andlisis se hizo a

través de estadisticas descriptivas, lo que ayudo a interpretar claramente cada

una de las tablas obtenidas. Dichas tablas fueron procesadas y analizadas

usando el programa SPSS, un software creado especialmente para hacer

analisis estadisticos en el campo de las ciencias sociales. Gracias a esta

herramienta, se pudo manejar mejor la informacion y realizar las evaluaciones

necesarias de manera ordenada y confiable.

3.4.1. INSTRUMENTO DE MEDICION

Se revisO qué tan confiable era el cuestionario usando el método
Alfa de Cronbach. Esta herramienta sirvié para ver si las preguntas del
test estaban bien hechas y si todas apuntaban a lo mismo. Para hacer

esta prueba, se aplicé un cuestionario con 18 preguntas a un grupo de
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15 personas. Asi se pudo comprobar si el instrumento realmente
ayudaba a obtener informacion clara y segura sobre el tema que se
queria analizar.

Tabla 3

Alfa de cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

Alfa de basada en N de
Cronbach elementos elementos
estandarizados
, 736 ,795 18

Fuente. Datos prueba piloto

Segun los resultados, se puede decir con confianza que el
cuestionario es confiable, ya que paso el valor minimo que se espera,
que es 0.70. Esto quiere decir que las preguntas estan bien hechas, se
entienden bien entre si y permiten obtener datos firmes. En otras
palabras, se puede confiar en lo que se ha recogido con este instrumento
porque da resultados parejos y que tienen sentido (Celina y Campo,
2005).

3.4.2. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Para ver si el cuestionario era valido, se pidi6 ayuda a tres
profesores con experiencia en el tema. Ellos revisaron con calma las
preguntas y dieron su opinién sobre si realmente servian para lo que se

queria investigar. Donde se obtuvo lo siguiente:

Tabla 4
Validez de instrumento
Evaluador experto Grado Académico Valoraciéondela
encuesta
Rall Felipe Gamarra Maestro en Administracion y 17
Huertas Direccién de empresas
Maestro en Ciencias
Lépez zumaran, Manuel Econ6micas mencidn Gestion 18
Abelardo Publica — UNAS
Maestro en Ciencias
Zaida Elizabeth Caycho Econdmicas mencién Gestidn 18
Gutierrez Publica — UNAS
Total 18

Fuente. Criterios de valorizacion.
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Se obtuvo un promedio bastante bueno que nos da la confianza de
decir que el cuestionario si es valido y se puede usar. Ese resultado
muestra que el instrumento cumple con lo necesario para medir lo que
se esta buscando, asi que se puede aplicar tranquilo en el estudio sin

preocuparse de que esté mal hecho o no sirva.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

» Variable independiente: Trabajo en equipo

Tabla 5

Inspiracion al momento de realizar sus labores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
CASI NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
A VECES 1 6,7 6,7 13,3
CASI SIEMPRE 8 53,3 53,3 66,7
SIEMPRE 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figural
Inspiracion al momento de realizar sus labores
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Andlisis e interpretacion

Méas del 50% menciona que casi siempre se siente inspirado para

realizar sus labores, en tanto un 33.33% menciona que siempre se siente
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inspirado y 6.67% menciona que a veces o casi nhunca. Por lo que se puede
afirmar que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo

Maria los trabajadores se sienten inspirados para realizar sus labores.

Tabla 6

Motivacién cada vez que realiza sus labores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
A VECES 2 13,3 13,3 13,3
CASI SIEMPRE 5 33,3 33,3 46,7
SIEMPRE 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 2

Motivacién cada vez que realiza sus labores
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Andlisis e interpretacién

El 53.33% alude que siempre se siente motivado cada vez que realiza
sus labores, un 33.33% menciona que casi siempre se siente motivado y sélo
un 13.335 a veces. Por lo que se puede afirmar que en la Caja Rural de ahorro
y Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo Maria los trabajadores se sienten

motivados para realizar sus labores.
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Tabla 7

Confianza con los superiores para realizar las labores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
A VECES 2 13,3 13,3 13,3
CASI SIEMPRE 11 73,3 73,3 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 3

Confianza con los superiores para realizar las labores
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Andlisis e interpretacion

El 73.33 % menciona que casi siempre sus superiores le brindan
confianza cada vez que realizan sus labores, el 13.33% menciona que
siempre reciben esa confianza, en tanto otro porcentaje de 13.33% menciona
gue a veces. Por lo que se puede afirmar que en la Caja Rural de ahorro y
Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo Maria los trabajadores reciben la

confianza de sus superiores cada vez que realizan sus labores.
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Tabla 8

Compromiso de los trabajadores hacia la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
CASI SIEMPRE 8 53,3 53,3 60,0
SIEMPRE 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 4

Consideracion de una adecuada entrevista para la seleccion del personal
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Analisis e interpretacion

El 53.33% menciona que se siente comprometido con la empresa cada
vez que realiza sus labores, el 40 % alude que siempre, en tanto sélo un
6.67% menciona que nunca se siente comprometido. Por lo que se puede
afirmar que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo

Maria los trabajadores se comprometen para realizar sus labores.
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Tabla 9

Apreciacion de los trabajadores hacia la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
A VECES 3 20,0 20,0 20,0
CASI 6 40,0 40,0 60,0
SIEMPRE
SIEMPRE 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 5

Apreciacion de los trabajadores hacia la empresa
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Analisis e interpretacion

El 40% menciona que casi siempre mantienen una apreciacion positiva
hacia la empresa, asi como el mismo porcentaje del 40% menciona que
siempre. Pero, el 20% menciona no mantener una apreciacion positiva hacia
la empresa. Por lo que se puede afirmar que en la Caja Rural de ahorro y
Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo Maria los trabajadores mantienen una

apreciacion positiva hacia la empresa.
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Tabla 10

Consideracion de bueno hacia el ambiente fisico de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
NUNCA 6,7 6,7 6,7
A VECES 6,7 6,7 13,3
CASI 9 60,0 60,0 73,3
SIEMPRE
SIEMPRE 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 6

Consideracion de bueno hacia el ambiente fisico de la empresa

Frecuencia

26.67% lo considera siempre como bueno. En tanto el 6.67% a veces o nunca
considera el ambiente fisico de la empresa como bueno. Por lo que se puede
afirmar que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo

Maria, los trabajadores tienen una buena consideracion del ambiente fisico de
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Andlisis e interpretacién

El 60% considera como bueno el ambiente fisico de la empresa, el

la empresa.
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Tabla 11

Consideracion de bueno las relaciones interpersonales de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
CASI NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
CASI SIEMPRE 6 40,0 40,0 46,7
SIEMPRE 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 7

Consideracion de bueno las relaciones interpersonales de la empresa
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Andlisis e interpretacion

El 53.33% Considera buena las relaciones interpersonales de la
empresa, el 40% casi siempre lo considera como buena. En tanto un 6.67%
casi nunca. Por lo que se puede afirmar que en la Caja Rural de ahorro y
Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo Maria, los trabajadores consideran

como buena las relaciones interpersonales de la empresa.

47



Tabla 12

Libertad para expresar lo que piensa y siente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
A VECES 3 20,0 20,0 20,0
CASI| SIEMPRE 6 40,0 40,0 60,0
SIEMPRE 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 8

Libertad para expresar lo que piensa y siente
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Analisis e interpretacion

El 40% menciona que siempre tiene libertad de expresar lo que piensa
y siente, con el mismo porcentaje estan aquellos que mencionan que esa
libertad es casi siempre. En tanto, un 20% menciona que a veces. Por lo que
se puede afirmar que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A
Sucursal Tingo Maria, los trabajadores consideran que pueden expresar lo

gue piensan y sienten.
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Tabla 13

Informacién que se recibe es clara y precisa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
NUNCA 6,7 6,7 6,7
CASI SIEMPRE 60,0 60,0 66,7
SIEMPRE 33,3 33,3 100,0
Total 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 9

Informacién que se recibe es clara y precisa
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Andlisis e interpretacién

El 60% menciona que casi siempre la informacion que recibe es clara

y precisa, el 33.33% menciona que siempre y un 6.67% menciona que nunca

I
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recibe una informacion clara y precisa. Por lo que se puede afirmar que en

la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo Maria, los

trabajadores siempre o casi siempre reciben informacion clara y precisa.

» Variable independiente: Calidad de servicio

49



Tabla 14

Cumplimiento del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
A VECES 5 33,3 33,3 33,3
CASI SIEMPRE 8 53,3 53,3 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 10
Consideracion de las habilidades de comunicacién de los trabajadores que permiten medir

su desempefio laboral personal
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Andlisis e interpretacioén

El 53.33% menciona que casi siempre se cumple con el servicio que se
promete, el 13.33% menciona que siempre y un porcentaje considerable del
33.33% menciona que a veces se da ese cumplimiento. Por lo que se puede
afirmar que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo
Maria, existe incumplimiento de los servicios que promete en cierto momento,
debido a que los analistas no cuentan con autonomia para la colocacion de

los productos.
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Tabla 15

Servicio brindado prestado en el tiempo ofrecido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
A VECES 1 6,7 6,7
CASI SIEMPRE 8 53,3 60,0
SIEMPRE 6 40,0 100,0
Total 15 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 11

Servicio brindado prestado en el tiempo ofrecido
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Andlisis e interpretacion

El 53.33% menciona que casi siempre el servicio que brinda, se presta
en el tiempo ofrecido, el 40% menciona que siempre y el 6.67% menciona que
aveces se presta el servicio en el tiempo ofrecido. Por lo que se puede afirmar

que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo Maria,

el servicio que brinda, se presta en el tiempo en que se ofrece.
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Tabla 16

Aceptacion por parte del cliente sobre el trato recibido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
CASI SIEMPRE 15 100,0 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 12

Aceptacion por parte del cliente sobre el trato recibido
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Andlisis e interpretacion

El 100% menciona que casi siempre el cliente acepta el trato recibido.
Por lo que se puede afirmar que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes

S.A Sucursal Tingo Maria, existe aceptacion sobre el trato recibido.
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Tabla 17

Servicio rapido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
A VECES 1 6,7 6,7 6,7
CASI SIEMPRE 6 40,0 40,0 46,7
SIEMPRE 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 13

Servicio rapido
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Analisis e interpretacion

El 53.33% de los trabajadores consideran que los clientes reciben un
servicio rapido, el 40% considera que casi siempre y el 6.67% a veces. Por
lo que se puede afirmar que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes

S.A Sucursal Tingo Maria, el servicio recibe el cliente es rapido.
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Tabla 18

Disponibilidad para apoyar a cualquier cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
CASI SIEMPRE 13 86,7 86,7 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 14

Disponibilidad para apoyar a cualquier cliente

12,5

10,0

13
86,67%

Frecuencia

5.0

257

2
13,33%

T T
CASI SIEEMPRE SIEMPRE

0,0

Analisis e interpretacion

El 86.67% menciona que casi siempre existe disponibilidad para apoyar
a cualquier cliente, mientras que el 13.33% menciona que siempre existe esa
disponibilidad. Por lo que se puede afirmar que en la Caja Rural de ahorro y
Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo Maria, trabajadores estan dispuestos

a apoyar a cualquier cliente.
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Tabla 19

Siempre se tienen respuestas ante las preguntas que puedan hacer los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
A VECES 4 26,7 26,7 26,7
CASI SIEMPRE 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 15

Siempre se tienen respuestas ante las preguntas que puedan hacer los clientes
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Andlisis e interpretacion

El 73.33% menciona que casi siempre se tienen respuestas ante las
preguntas que puedan hacer los clientes, en tanto un 26.67% menciona que
aveces se tienen esas respuestas. Por lo que se puede afirmar que en la Caja
Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo Maria, los
trabajadores en su mayoria tienen respuesta ante cualquier pregunta que
pudiera hacerle el cliente, pero aun existe un porcentaje considerable que a

veces tiene respuesta antes esas preguntas.
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Tabla 20

Horarios de los servicios son accesibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
CASI SIEMPRE 14 93,3 93,3 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 16

Horarios de los servicios son accesibles
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Andlisis e interpretacion

El 93.33% menciona que casi siempre los horarios de los servicios
prestados son accesibles y un 6.67% menciona que siempre. Por lo que se
puede afirmar que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A Sucursal

Tingo Maria, los horarios de atencion para prestar los servicios son accesibles

a sus clientes.
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Tabla 21

Siempre se entienden las necesidades que tienen los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
CASI SIEMPRE 9 60,0 60,0 60,0
SIEMPRE 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 17

Siempre se entienden las necesidades que tienen los clientes
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Andlisis e interpretacién

El 60% menciona que casi siempre se entienden las necesidades que
tienen los clientes, el 40% menciona que siempre. Por lo que se puede afirmar
que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A Sucursal Tingo Maria,

se entienden las necesidades que tienen los clientes, por lo que les permite

la prestacion de ese servicio.
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Tabla 22

Se brinda atencién individualizada a los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
CASI SIEMPRE 10 66,7 66,7 66,7
SIEMPRE 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Figura 18

Siempre se entienden las necesidades que tienen los clientes
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Andlisis e interpretacion

El66.67% menciona que casi siempre se brinda atencién individualizada
a los clientes, mientras un 33.33 % menciona que siempre. Por lo que se
puede afirmar que en la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes S.A Sucursal

Tingo Maria, existe atencion individualizada para atender a sus clientes.
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4.2. PRUEBA DE HIPOTESIS
» Contrastaciéon de hipotesis

Para comprobar la hipétesis, se uso el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, que es una herramienta estadistica que sirve para ver qué tan
fuerte es la relacidn entre dos variables cuando estas se miden en un orden
especifico. En este caso, se aplicé este método para analizar la relacion entre
las dos variables principales que se estudiaron, que fueron el trabajo en
equipo y la calidad del servicio, junto con todos los aspectos mas detallados
dentro de cada una. Los datos que se obtuvieron se organizaron y se
interpretaron usando una tabla de referencia, que ayudd bastante para
entender como se relacionaban los valores y qué patrones salian de esa

comparacion:

Tabla 23

Escala de valores de correlacion

Valor Interpretacion

+1.00 Correlacion perfecta (positiva o negativa)

De +£0.90a+0.99 Correlacion muy alta (positiva o negativa)
De+0.70a+0.89 Correlacion alta (positiva o negativa)

De +£0.40a+0.69 Correlacién moderada (positiva 0 negativa
De+0.20a+0.39 Correlacion baja (positiva 0 negativa)

De +0.01a+0.19 Correlaciéon muy baja (positiva 0 negativa)
0.00 Correlacion nula (no existe correlacion)

Fuente. Hernandez (2014). Metodologia de investigacion
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» Hipbtesis general

HG: El trabajo en equipo se relaciona significativamente en la calidad de
servicio de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo
Maria 2021.

Tabla 24
Correlacion entre el trabajo en equipo se relaciona significativamente en la calidad de

servicio de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria 2021

CALIDAD
TRABAJO EN DE
EQUIPO SERVICIO
Rhode TRABAJOEN Coeficiente de 1,000 ,014
Spearma EQUIPO correlacion
n Sig. (bilateral) - 961
N 15 15
CALIDAD DE Coeficiente de ,014 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 961 .
N 15 15

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Elanalisis estadistico se realizé usando el coeficiente de correlaciéon Rho
de Spearman, una herramienta que sirve para medir qué tan fuerte y en qué
direccidn se relacionan dos variables cuando se ordenan por rangos. En este
caso, la prueba arrojé un valor de significancia bilateral de 0,961, que esta
claramente por encima del valor estandar de 0,05, lo cual indica que no hay
una relacién significativa. El coeficiente de correlacién obtenido fue de 0,014,
lo que muestra que existe una asociacion muy leve y positiva entre las dos
variables que se analizaron, es decir, trabajo en equipo y calidad del servicio.
Aunque la relacion es directa, el valor es tan bajo que sugiere que esta
conexion es casi nulay puede deberse al azar mas que a un patrén constante.
Por lo tanto, se concluye que en este conjunto de datos no hay una relacién

real entre estas variables.
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» Hipoétesis especifico 1

HEL: El liderazgo se relaciona significativamente en la calidad de
servicio de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo
Maria. 2021.

Tabla 25
Correlaciones entre el liderazgo se relaciona significativamente en la calidad de servicio de

la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria. 2021

CALIDAD DE
LIDERAZGO SERVICIO
Rhode LIDERAZGO Coeficiente de 1,000 -,351
Spearma correlacion
n Sig. (bilateral) . ,199
N 15 15
CALIDAD Coeficiente de -,351 1,000
DE correlacion
SERVICI Sig. (bilateral) 2199 :
(0] N 15 15

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

El analisis se hizo usando el coeficiente Rho de Spearman, un método
estadistico no paramétrico que permite ver qué tipo de relacion hay entre dos
variables ordenadas y qué tan fuerte es esa relacion. En este caso, la prueba
arrojé un valor p de 0,199 en una prueba bilateral, lo que esta por encima del
limite estandar de 0,05. Eso indica que no hay una relacion estadisticamente
significativa entre las variables analizadas. El coeficiente de correlacion fue
negativo, con un valor de -0,351, lo que sugiere una asociacion inversa débil
entre liderazgo y calidad de servicio. Es decir, cuando se percibe un mayor
nivel de liderazgo, la calidad del servicio tiende a bajar ligeramente. Sin
embargo, como el resultado no es significativo, esa relacion observada no es
lo bastante fuerte como para decir que hay un patron claro. Por eso, se
concluye que, en este caso, liderazgo y calidad de servicio solo estan
débilmente relacionados de forma inversa, y la correlacion podria deberse al

azar y no a una tendencia real.
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» Hipobtesis especifico 2

HEZ2: El clima laboral se relaciona significativamente en la calidad de
servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo
Maria. 2021.

Tabla 26
El clima laboral se relaciona significativamente en la calidad de servicio en la Caja Rural de

Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria. 2021

CLIMA CALIDAD DE
LABORAL SERVICIO

Rho de CLIMA Coeficiente de correlacion 1,000 ,228
Spearman LABORAL Sig. (bilateral) . 414
N 15 15
CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion ,228 1,000

SERVICIO Sig. (bilateral) 414
N 15 15

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

El analisis se realizo utilizando el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, una técnica estadistica que sirve para evaluar qué tipo de relacién
hay y qué tan fuerte es entre dos variables que se miden en orden. En este
caso, la prueba dio un valor de p igual a 0,414 en un analisis bilateral, lo que
esta por encima del limite usual de 0,05. Esto quiere decir que la relacién
observada entre el clima laboral y la calidad del servicio no es
estadisticamente significativa. Aun asi, se obtuvo un coeficiente de
correlacion de 0,228, lo cual sugiere que existe una conexion positiva pero
débil entre ambas variables. Es decir, cuando el clima laboral se percibe
como mejor, también parece mejorar un poco la calidad del servicio. Sin
embargo, al no cumplir con el nivel de significancia, no se puede asegurar
gue esta relacion sea constante o relevante. Por eso, se concluye que el
vinculo entre estos dos aspectos es bajo y podria deberse més al azar que a

una tendencia clara.
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» Hipoétesis especifico 3

HE3: La comunicacion se relaciona significativamente en la calidad de
servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo
Maria. 2021.

Tabla 27
Correlacién entre la comunicacién se relaciona significativamente en la calidad de servicio

en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria. 2021

CALIDAD
DE
COMUNICACION SERVICIO
Rhode COMUNICACI Coeficiente de 1,000 ,139
Spearma ON correlacion
n Sig. (bilateral) - 621
N 15 15
CALIDAD DE Coeficiente de ,139 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 621 .
N 15 15

Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de la a Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

En el analisis estadistico se utilizo el coeficiente de correlaciéon Rho de
Spearman para explorar la posible relacion entre las variables comunicacién
y calidad del servicio. La prueba arrojé un valor p de 0,621 en un andlisis
bilateral, lo que supera claramente el umbral comun de 0,05. Esto indica que
la relacion hallada entre estas dos variables no es estadisticamente
significativa, lo que significa que no hay evidencia sélida que permita afirmar
una conexion confiable. Sin embargo, el coeficiente de correlacion obtenido
fue de 0,139, lo que refleja una asociacion leve y directa entre ambas. En
términos practicos, esto sugiere que a medida que mejora la comunicacion en
el entorno, podria darse un pequefio aumento en la percepcion de la calidad
del servicio. Aun asi, el nivel bajo de correlacion y la falta de significancia
estadistica indican que la relacion es muy débil y podria deberse simplemente
al azar. Por eso, no se puede confirmar un patron fuerte o relevante entre la

comunicacion y la calidad del servicio con los datos actuales.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Se tiene las siguientes contrastaciones:

En relacién a la hipotesis general: El trabajo en equipo se relaciona
significativamente en la calidad de servicio de la Caja Rural de Ahorro y
Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria 2021. Mediante el coeficiente
Rho de Spearman, se muestra una significancia bilateral de (p =0,961> 0,05).
Ademas, un coeficiente de correlacion de (rho = 0,014), dando a conocer que
la relacion no significativa entre el trabajo en equipo y calidad de servicio es
directa. Similar a Gil (2018) en su investigacion Trabajo en equipo, una
estrategia para la productividad empresarial, menciona que un apropiado
esfuerzo en conjunto obedece de muchos componentes intrapersonales,
interpersonales y de la tarea, es por lo que es necesario que todas estas sean
determinadas de manera correcta. Ademas, se debe entender de que todos
los colaboradores de la organizacion participen de manera conjunta hacia el
logro de la misién, es decir comprometerse con la mision y puedan trabajar
solidariamente entre ellos, pudiendo superar diversos obstaculos que

pudieran presentarse en el camino.

En relacion a la hipotesis especifica N° 1: El liderazgo se relaciona
significativamente en la calidad de servicio de la Caja Rural de Ahorro y
Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria. 2021. Mediante el coeficiente
Rho de Spearman, se muestra una significancia bilateral de (p =0,199> 0,05).
Ademas, un coeficiente de correlacion de (rho =-0,351), dando a conocer que
la relacién entre: liderazgo y calidad de servicio es inversa, no significativa. En
contraposicion a Chavez (2018) en su investigacion El liderazgo con relacion
a la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de los
Olivos, afio 2018, que menciona que al poseer un apropiado liderazgo con el

personal o funcionarios de la municipalidad se mejorara la calidad de servicio.
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En relacion a la hipotesis especifica N° 2: El clima laboral se relaciona
significativamente en la calidad de servicio en la Caja Rural de Ahorro y
Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria. 2021. Mediante el coeficiente
Rho de Spearman, se muestra una significancia bilateral de (p = 0,414> 0,05).
Ademas, un coeficiente de correlacion de (rho = 0,228), dando a conocer que
la relacidn directa no significativa entre: clima laboral y calidad de servicio. Tal
como lo menciona Gil (2018) en su investigacién Trabajo en equipo, una
estrategia para la productividad empresarial, donde menciona que un
apropiado esfuerzo en conjunto obedece de muchos componentes
intrapersonales, interpersonales y de la tarea, es por lo que es necesario que
todas estas sean determinadas de manera correcta. Ademas, se debe
entender de que todos los colaboradores de la organizacion participen de
manera conjunta hacia el logro de la mision, es decir comprometerse con la
mision y puedan trabajar solidariamente entre ellos, pudiendo superar

diversos obstaculos que pudieran presentarse en el camino

En relacion a la hipotesis especifica N° 3: La comunicacion se relaciona
significativamente en la calidad de servicio en la Caja Rural de Ahorro y
Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria. 2021. Mediante el coeficiente
Rho de Spearman, se muestra una significancia bilateral de (p =0,621> 0,05).
Ademas, un coeficiente de correlacién de (rho = 0,139), dando a conocer que
la relacion directa no significativa entre: Comunicacion y calidad de servicio.
Coincidiendo con Chavez (2018) en su investigacion El liderazgo con relacién
a la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de los
Olivos, afio 2018 que menciona que al poseer un apropiado liderazgo con el
personal o funcionarios de la municipalidad se mejorara la calidad de servicio.
Se comprobd la reciprocidad de la comunicacion asertiva y la calidad de
servicio, es decir a mejor manera de comunicar mejor sera la calidad de

servicio que podra tener la municipalidad.
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CONCLUSIONES

Se determind que no existe una relacion significativa entre el trabajo en
equipo y la calidad de servicio de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes S.A- sucursal Tingo Maria - 2021. Demostrado con el coeficiente
Rho de Spearman de (rho =0,014), y (p = 0,961> 0,05). Dando a conocer
gue la relacién entre trabajo en equipo y calidad de servicio es directa, no
significativa y su grado pertenece a una correlacién positiva muy baja en
la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria.
Por lo que podemos afirmar que el trabajo en equipo, con sus dimensiones
liderazgo, clima laboral y comunicacion muy poco afectan a la calidad de
servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia) de la Caja Rural de

Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Se determind que no existe una relacion significativa entre el liderazgo y
la calidad de servicio de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A-
sucursal Tingo Maria - 2021. Demostrado con el coeficiente Rho de
Spearman de (rho =-0,351), y (p = 0,199> 0,05). Dando a conocer que
la relacion entre liderazgo y calidad de servicio es inversa, no significativa
y su grado pertenece a una correlacion negativa baja en la Caja Rural de

Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Se determino que no existe una relacion entre el clima laboral y la calidad
de servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria—2021. Demostrado con el coeficiente Rho de Spearman (rho
=0,228) y (p = 0,414> 0,05). Dando a conocer que la relacion entre clima
laboral y calidad de servicio es directa, no significativa y su grado
pertenece a una correlacion positiva baja en la Caja Rural de Ahorro y
Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria.

Se determiné que no existe una relacion entre la comunicacion y la calidad
de servicio en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria—2021. Demostrado con el coeficiente Rho de Spearman (rho
=0,139) y (p = 0,621> 0,05). Dando a conocer que la relacién entre la
comunicaciény la calidad de servicio es directa, no significativa y su grado
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pertenece a una correlacion positiva muy baja en la Caja Rural de Ahorro

y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria fomentar el trabajo en equipo a través de la cooperacion, con
cada una de las habilidades de los trabajadores y que ello le permita tener
una mejor calidad de servicio en relacion a la competencia y lograr la

fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia de sus clientes.

Se sugiere a la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria trabajar el tema de liderazgo con mayor responsabilidad para
lograr mayor compromiso y desempefio de los trabajadores lo que
redundara en una mejor calidad de servicio en relacion a la competencia

y lograr la fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia de sus clientes.

Se sugiere a la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria mantener un clima laboral agradable en favor del desempefio
de los trabajadores lo que redundara en una mejor calidad de servicio en
relacion a la competencia y lograr la fiabilidad, capacidad de respuesta y

empatia de sus clientes.

Se sugiere a la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria promover una comunicacién transparente y oportuna entre
los trabajadores para realizar un buen trabajo en equipo y con los clientes
para mejorar la calidad de servicio lo que redundara en una mejor calidad
de servicio en relacion a la competencia y lograr la fiabilidad, capacidad
de respuesta y empatia de sus clientes.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
EL TRABAJO EN EQUIPO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA CAJA RURAL DE AHORRO Y CREDITO LOS ANDES S.A. - SUCURSAL TINGO

MARIA. 2021
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOS Y
TECNICAS
Problema principal OBJETIVO GENERAL GENERAL Variable Tipoy nivel de
] ] ] ] ] ] Independiente: Investigacion

¢,De qué manera el trabajo en equipo  Determinar de qué manera el  El trabajo en equipo se relaciona
se relaciona con la calidad de servicio  trabajo en equipo se relaciona  significativamente en la calidad de  X=Trabajo en aplicada —
en la Caja Rural de Ahorro y Crédito con la calidad de servicio de servicio de la Caja Rural de Ahorro  equipo descriptivo

los Andes - sucursal Tingo Maria -
20217

Problemas especificos:

O ¢,De qué manera el liderazgo se
relaciona con la calidad de servicio en
la Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes, sucursal Tingo Maria- 2021?

O ¢ De qué manera el clima laboral se
relaciona con la calidad de servicio en
la Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes, sucursal Tingo Maria - 20217

O ¢ De qué manera la comunicacion
influye en la calidad de servicio en la

la Caja Rural de Ahorro y
Crédito los Andes S.A-
sucursal Tingo Maria - 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

0 Determinar de qué manera
el liderazgo se relaciona con
la calidad de servicio en la
Caja Rural de Ahorroy
Crédito los Andes S.A-
sucursal Tingo Maria — 2021.

O Determinar de qué manera
el clima laboral se relaciona

con la calidad de servicio en

la Caja Rural de Ahorro y

y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria 2021.

ESPECIFICOS

O El liderazgo se relaciona
significativamente en la calidad de
servicio de la Caja Rural de Ahorro
y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria. 2021.

O El clima laboral se relaciona
significativamente en la calidad de
servicio en la Caja Rural de Ahorro
y Crédito los Andes S.A- sucursal
Tingo Maria. 2021.

Dimensiones:

Liderazgo
Clima laboral
Comunicacion

Variable
Dependiente:

Y = Calidad de
servicio

Dimensiones:
Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

correlacional

No experimenta,
transversal

Poblacién y muestra

Esté conformado por
15 trabajadores de la
Caja Rural de Ahorro
y Crédito los Andes
S.A- sucursal Tingo
Maria

Técnica de
recoleccion de
datos

Encuesta
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Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes, sucursal Tingo Maria - 20217

Crédito los Andes S.A-
sucursal Tingo Maria — 2021.

0O Determinar de qué manera
la comunicacién se relaciona
con la calidad de servicio en
la Caja Rural de Ahorroy
Crédito los Andes S.A-
sucursal Tingo Maria 2021.

O La comunicacion se relaciona
significativamente en la Caja Rural
de Ahorro y Crédito los Andes S.A-
sucursal Tingo Maria. 2021.

Empatia

Técnica de
procesamientoy
analisis de la
informacion
SPSS
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ANEXO 2
ENCUESTA

Dirigido a los trabajadores de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A-

sucursal Tingo Maria

Estimado trabajador (a), el presente cuestionario se propone determinar de
gué manera el trabajo en equipo se relaciona con la calidad de servicio de la
Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A- sucursal Tingo Maria - 2021.
Considere la alternativa segun su criterio:

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

ftems 1121345

LIDERAZGO

¢, Se siente inspirado cada vez que realiza sus labores?

¢, Se siente motivado cada vez que realiza sus labores?

¢, Sus superiores le brindan confianza cada vez que realiza sus
labores?

¢, Se siente comprometido con la empresa cada vez que realiza sus
labores?

CLIMA LABORAL

¢ Mantiene una apreciacién positiva hacia la empresa?
¢ Considera bueno el ambiente fisico de la empresa?
¢, Considera buena las relaciones interpersonales de la empresa?

COMUNICACION

¢, Siente libertad de expresar lo que piensa y siente?
¢Lainformacion que Usted recibe es clara y precisa?

FIABILIDAD

¢, Cuando el servicio promete hacer algo en cierto momento,
realmente lo cumple?

¢ El servicio que brinda, se presta en el tiempo ofrecido?

¢ El cliente acepta el trato recibido?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Considera que los clientes reciben un servicio rapido?

¢ Existe disponibilidad para apoyar a cualquier cliente?

¢ Se tienen respuestas ante las preguntas que puedan hacer los
clientes?

EMPATIA

¢ Los horarios de los servicios prestados son accesibles?
¢, Se entienden las necesidades que tienen los clientes?
¢, Se brinda atencién individualizada a los clientes?

Gracias.
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ANEXO 3
PERMISO PARA LA INVESTIGACION

UNIVERSIDAD DE HUANUCO
SEDE TINGO MARIA 3
E.A.P DE “ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“Afo del Bicentenario del Pert: 200 afios de independencia”

Tingo Maria, 06 de Abril del 2021.

SENOR : Lic. Adm.Erick, Caycho Bazan

Jefe de la oficina Caja los Andes S.A

Por el presente me dirijo a Usted para hacerle un cordial
saludo y a la vez solicitarle lo siguiente:

Que siendo bachiller de la Escuela académica profesional
de Administracion de Empresas de la Universidad de Huanuco y siendo uno de
los requisitos para optar el titulo profesional el desarrollar un trabajo de
investigacion (tesis), solicito a su despacho se me pueda brindar el permiso
necesario para desarrollar mi tesis titulada “EL TRABAJO EN EQUIPO Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA CAJA RURAL DE AHORRO Y CREDITO LOS

ANDES S.A. - SUCURSAL TINGO MARIA. 2021", ya que ello me permitiria
lograr mi objetivo profesional.

Sin nada mas que expresar, me despido cordialmente

segura de contar y agradecer de anticipado por brindar la informacion
solicitada.

Atentamente,
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