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RESUMEN

El clima organizacional es la forma o pertenencia del ambiente que
perciben los colaboradores de la empresa que influye directamente con en el
comportamiento de los colaboradores, al efectuar el estudio sobre “el clima
organizacional y el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa telefonica
S.A.-movistar -2017” proporciono informacion de los procesos que determinan
el comportamiento de ambos categorias, permiti6 conocer las actitudes y
conductas de los trabajadores. La investigacion se llevé a cabo en la agencia
de movistar Huanuco la poblacion seleccionada estuvo comprendida por los
trabajadores de esta misma. El muestreo que se utilizo fue probabilistico simple
en toda la muestra ya que las mediaciones del subconjunto fueron
estimaciones muy precisas del conjunto mayor, la investigacién fue de 38
trabajadores aplicando el método cuantitativo para evaluar los diferentes
procesos y actividades de los trabajadores. La metodologia se desarrollé en
primera instancia con la coordinacion con el administrador de tienda y
respectivos supervisores para obtener el permiso para la realizacion del trabajo
de campo de investigacion seguidamente se contacté con cada area de trabajo
para la coordinacion y autorizacion para realizar la investigacion. Se realizé un
acercamiento por parte del investigador con los trabajadores se planifico el dia
y la horario para aplicar el cuestionario. El propésito de este esta investigacion
fue determinar el nivel de relacién entre clima organizacional y la satisfacciéon
del cliente con esta investigacion se aplic6 a una escala de clima
organizacional a un grupo de 38 empleados de la empresa telefénica de la
ciudad de Huanuco y 100 clientes en un cuestionario de satisfaccion a sus
respectivos clientes. La hipétesis principal sefiala que existe relacién entre
clima organizacional y la satisfaccion del cliente en la forma que al optimizar el
clima organizacional se incrementa la satisfaccion del cliente. Se comprobé que
hay relacién entre las dos variables es decir el clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del cliente a nivel de las hipétesis especificas se
comprobd que las relaciones interpersonales, el estilo de direccion, la
retribucion, la estabilidad, la claridad y coherencia de la direccion, y los valores
colectivos se relacionaban significativamente con la satisfaccion del cliente en

la empresa telefénica S.A. MOVISTAR de la ciudad de Huanuco.
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ABSTRACT

Theorganizationalclimateisthequalityorpropertyoftheenvironmentperceive
dbythemembersofthecompanythatdirectlyinfluencesonthebehavior of the
collaborators, in carrying out the study on "The organizational climate and the
level of satisfaction of Customers of the company Telefonica S.A.-Movistar-
2017 "provided information on the processes that determine the behavior of
both categories, allowed you know attitudes and Workers ' behaviors.
Theinvestigationwascarriedout in  theagency of Movistar Huanuco
theselectedpopulationwasunderstoodbytheworkers  of  thissameone. The
sampling used was simple probabilistic throughout the sample as the
subassembly's mediations were Very precise estimates of the larger group,
there search was 38 workers applying the quantitative method to
evaluatethedifferentprocessesandactivitiesoftheworkers. Themethodologywasde
velopein the first in stance with the coordination with the store manager and
respectivesupervisorstoobtainthepermitfortherealizationofthefieldofinvestigation
workthencontactedeacharea of workfortheCoordination and authorization to
carryouttheinvestigation. An approach was made by the investigator with the
workers plan the day and schedule to apply the question naira .Ending with the
application of this to collecting formation from there’s earth and to consolidate
the information was supported by the observation technique and question naira
The purpose of this study was to determine the degree of relationship between
climate Organization a land customer satisfaction for this purpose was applied
to an organizational climates cable to a group of 38 employees of the telephone
company of the city of Huanuco and 100 clients In a questionnaire of
satisfaction to the irrespective clients. The main conclusion found that there is a
relationship between the two variables i.e. the organizational climate relates to
customer satisfaction at the level of this specific scenarios it was verified that
the relationships Between the two variables the organizational climate is related
to the satisfaction of the client at the level of this pecifichy pothesis it was
verified thatthe interpersonal relationships, the style of direction, the
remuneration, the stability, he collective values were significan tly related to the
satisfaction of the client in the company Telefonica S.A. MOVISTAR of the city

of Huanuco.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito dar a conocer
como el clima organizacional se relaciona con la satisfaccion del cliente de la
empresa telefénica méviles S.A. movistar Huanuco con el fin de formar un
diagnostico que pueda servir para cambiar o mejorar algunos de los aspectos
dentro de esta empresa. Relaciona importantes variables que se afrontan en
toda organizacion y que son de mayor importancia entre el rol que se implica a
los colaboradores que desempeiian un papel fundamental dentro de las
estructuras organizacionales y es peculiar que la cultura o filosofia de la
empresa determine los éxitos y fracasos de acuerdo a la personalidad que se
determinan todos los niveles jerarquicos. El clima organizacional ayuda
incrementar el rendimiento de las empresas e influye positivamente en el
desempefio laboral y la satisfaccion de los clientes, puesto que estos se
sienten identificados y constituidos en la estructura de la empresa. Analizando
se pudo determinar la aceptacion y algunas diferencias entre los parametros

normales que se desarrollan en cualquier empresa segun el tipo de servicio.

Los trabajadores de la empresa movistar se determind que creen en el
desarrollo humano, beneficios por su desempefio y esto les conlleva a tener un

buen clima organizacional lo que da ventajas a la empresa y a ellos mismos.
La actual investigacion esta conformada como sigue:

e En el capitulo |, se describe y explica el problema general y especifico

e En el capitulo Il, se detallan los objetivos tanto principal como especifico.

e En el capitulo Ill, se mencionan al marco teérico que ayuda a dar a
conocer y sustentar el problema en estudio

e En el capitulo IV, se define las hipotesis y las variables que permiten
adelantaruna suposicion en la investigacion.

e En el capitulo V, se sefialan los métodos y técnicas que permitieron
llevar acabo este estudio, asi mismo se menciona la poblacién y
muestra. Finalmente en el capitulo VI, indica los resultados vy
discusiones conseguidos con el uso del instrumento al personal de

movistar y la guia de entrevista al supervisor.
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION:
DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

Uno de los componentes mas importantes internamente de una
empresa es contar con un buen clima laboral; que cada trabajador sienta
y sobre todo que este motivado, identificado con su empresa u
organizacion y pueda lograr los objetivos y metas trazadas. Una de estas
metas es el mejor y excelente trato al cliente, que sobrellevara a que la
empresa logre méritos en su gestion, y gane en ser una de las empresas
lideres en el mercado local en el mercado nacional e internacional. El
Cliente quiere ser escuchado, comprendido y reconocido y esto se logra

solo a través de la calidad, siendo ello una estrategia empresarial.

Para lograr esto La empresa Telefénica Méviles S.A. tiene el
compromiso de mejorar y prosperar el clima laboral de la empresa, que
implica en todo el ambito laboral y que el cliente siente el cambio, a
través de la excelencia en la atencion, el agrado del servicio y el
reconocimiento de la empresa; siendo ademas el beneficiado el
desarrollo de la empresa y en especial a la poblacion activa de la

Ciudad de Huanuco

En la actualidad la Empresa Telefonica Moviles S.A.- Movistar
desafia series de problemas reclamos y quejas por parte de los usuarios
por sus servicios de datos, sefial, banda ancha o de voz debido a las
insuficiencias en las instalaciones, mantenimiento o servicios post- venta
claro que en la atencion al cliente no solucionan en algunas
oportunidades sus reclamos de tal modo ver el constante de estos
reclamos es un indicador donde la calidad de servicio proporcionado por

telefonica movistar debe mejorarse en el menor tiempo posible.

La Empresa Movistar en la actualidad brinda servicios publicos
de telecomunicaciones en general, servicios de asesoria , consultoria y
desarrollo de sistemas de informacién y telecomunicaciones servicio de

procesamiento automético de datos y desarrollo de proyectos de
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telecomunicaciones para el sector de empresas del pais tiene a su cargo
la gestion comercial con los clientes del segmento de empresas dentro
de ellos los clientes preferentes aquellos de mayor valor para movistar

por su alto nivel de facturacion.

Muchas de las quejas de los clientes estan relacionadas con la atencion
del personal de La Empresa; colaboradoras, empleados tanto de venta
como de atencion a los clientes. Evidentemente impacta a la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes, algunos de los cuales exigen un
mejor trato y se ve basicamente por el clima organizacional dentro de la
empresa que la cual se ve reflejada en sus trabajadores; no hay un buen
desarrollo del clima organizacional dentro de la empresa y hace que

basicamente la satisfaccion de los clientes baje.

Definiendo se entiende por “estructura organizacional” a un
conjunto ordenado de las actividades importantes para lograr objetivos
institucionales dentro de la organizacion con una vision. La retribucion
de cada grupo determinado a un jefe con autoridad para liderarlo y
supervisarlo y el establecimiento de las medidas necesarias para
gestionar una coordinacién vertical y horizontal con los demas

miembros de la estructura de la organizacion.

Dentro de este argumento, en general el clima organizacional se refiere
a las percepciones compartidas por los trabajadores respecto al trabajo,
el ambiente fisico en que se desarrolla las actividades laborales, las
relaciones interpersonales que tienen lugar en el ambiente y las diversas
regulaciones formales que afectan dicho trabajo. ElI concepto de clima
organizacional nos permite ampliar el aspecto de analisis de una
institucion a una vision mas global, formando el ambiente laboral como
una variable ordenada que impacta con el logro de los objetivos

estratégicos.

Bésicamente el clima organizacional es la percepcién que los
trabajadores y jefes se forman de la organizacion a la que pertenece la
idea que relaciona directamente en el despefio de los trabajadores de la

organizacion. El objetivo de estudio de un clima organizacional es
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detectar el nivel de relacion que tienen las variables internas en la
organizacion en el comportamiento de los trabajadores. Y de tal forma

analizar estas variables y su impacto en los colaboradores.

BUSTOS, PAULIN MIRANDO MARIA (2001) Los estudios del clima
organizacional son: conocer la percepcion del personal sobre el actual
clima organizacional; identificar aquellos factores organizacionales de,
ayer incidencia positiva 0 negativa sobre el clima actual; proponer
sugerencias para mejorar los niveles de motivaciéon del personal y tener

de informacion relevante para la elaboracion de planes estratégicos.

Algunas variables internas que pueden ser examinadas mediante
un estudio de clima organizacional son: comunicacion, supervision,
carga de trabajo, beneficios y condiciones fisicas, identificacion con la
empresa. La aproximacion del conocimiento y estado de estas se
realizan atreves de la percepcion que de ellas tiene los trabajadores de
organizacion. La importancia de un diagndstico del clima organizacional
de una institucion ocupa basicamente en el comportamiento de un
empleado que no es el resultado de los factores organizacionales que
existen sino que depende de las percepciones que tenga un miembro de
la empresa de estos factores. A su vez estas percepciones dependen de
una excelente medida de actividades, interacciones y otra serie de
experiencias que cada miembro pueda tener con la organizacion. De ahi
el clima organizacional refleja la interaccion entre caracteristicas

personales de los trabajadores y las caracteristicas de la organizacion.

BUSTOS PAULINA Y MIRANDO (2001) A fin de comprender mejor la

definiciébn de clima organizacional es necesario conocer lo siguiente:

El clima describe las caracteristicas del entorno de trabajo.

Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se despefian en ese medio ambiente.

El clima tiene resultados en el comportamiento de los trabajadores de la

organizacion.
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El clima es una variable interviniente que a medida cambian los factores
del sistema organizacional incrementa el comportamiento individual de
los trabajadores de la organizacion.

Estas caracteristicas de la organizacibn son respectivamente
permanente en el tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de
un nivel a otro nivel dentro de uno misma organizacion.

El clima junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
trabajadores que la componen forman un sistema interdependiente
altamente dinamico.

Las caracteristicas de la organizacion generan un determinado
clima organizacional. Este clima resulta sobre las motivaciones de los
trabajadores de la organizacion y sobre su comportamiento. Este
comportamiento tiene una gran variedad de consecuencias para la
organizaciéon como por ejemplo: productividad, satisfaccion, rotacién y
adaptacion. El clima organizacional es un aspecto determinante para la
productividad de las organizaciones y de las instituciones. Tan
importante como las ventas y la planeacién que afecta la buena marcha

de las actividades y el bienestar del personal a todos los niveles.

Muchas empresas tienden a dejan de ser productivas porque no
promueven un buen ambiente de trabajo o porque no incluyen en este
proceso a sus directivos administradores jefes y trabajadores por igual.
Los nuevos empleados suelen llegar con mucho entusiasmo y son
ciertas expectativas sobre la empresa sus actividades y sus
comparfieros, sin embargo todo se viene abajo cuando no encuentran el
clima organizacional adecuado para su desempefio profesional ante
esta situacion identificar y fortalecer los factores que se mezclan en la
creacion de un clima organizacional motivante se convierte en asuntos
claves para la productividad de la empresa. Como se ha podido apreciar
el clima organizacional influye notablemente en la eficiencia y
productividad de una empresa Por esta razon consideramos de maxima
importancia llevar a cabo un estudio destinado a comprobar si el clima
organizacional de telefonia repercute satisfaccion del cliente. Asumimos

que las areas de la organizacibn con mejor clima organizacional
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presentaran mejores niveles de satisfaccion del cliente. E Inversamente,
las areas con bajo clima laboral presentaran bajos niveles de

satisfaccion por parte de los clientes de dicha organizacion.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA:
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

La investigaciéon se puede formular mediante la siguiente interrogante

general:

¢ Existe una relacion directa entre El Clima Organizacional y EI Nivel de
Satisfaccion de los clientes de La Empresa Telefénica Moviles S.A -

Movistar de Huanuco - 20177
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICO:

1. ¢Existe una relacion directa entre El Clima Organizacional (Area de
Relaciones Interpersonales) y El Nivel de Satisfaccion del Cliente de
la Empresa Telefonica Moviles S.A-Movistar de Huanuco -20177?

2. ¢Existe una relacion directa entre el Clima Organizacional (Area de
Estilo de direccion)el Nivel de Satisfaccion del Cliente de la Empresa
Telefénica Moviles S.A-Movistar de Huanuco -20177?

3. ¢Existe una relacion directa entre el Clima Organizacional (Area de
Retribucién) y el Nivel de Satisfaccion del Cliente de la Empresa
Telefonica Moviles S.A-Movistar de Huanuco -20177?

4. ¢Existe una relacién directa entre el Clima Organizacional (Area de
Estabilidad) y el Nivel de Satisfaccién del Cliente de la Empresa
Telefonica Moviles S.A-Movistar de Huanuco -20177?

5. ¢Existe una relacion directa entre el Clima Organizacional (Area de
Claridad y coherencia en la direccion) y el Nivel de Satisfaccion del
Cliente de la Empresa Telefonica Moviles S.A-Movistar de Huanuco -
2015?

6. ¢Existe una relacion directa entre el Clima Organizacional (Area de
Valores colectivos) y el Nivel de Satisfaccion del Cliente de la

Empresa Telefonica Méviles S.A-Movistar de Huanuco-20177?
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1.3. OBJETIVOS GENERALES:

Determinar si existe una relaciéon directa entre el Clima Organizacional y
el Nivel de Satisfaccion del Cliente de la Empresa Telefonica Moviles
S.A-Movistar de Huanuco -2017?

1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Comprobar si existe una relacion directa entre ElI Clima
Organizacional (Area de Relaciones Interpersonales) y el Nivel de
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Telefonica Moviles S.A-
Movistar de Huanuco -2017

2. Verificar si existe una relacion directa entre El Clima Organizacional
(Area de Estilo de direccion) y el Nivel de Satisfaccion del Cliente de
la Empresa Telefonica Moviles S.A-Movistar de Huanuco-2017

3. Determinar si existe una relacion directa entre ElI Clima
organizacional (Area de Retribucién) y el Nivel de Satisfaccion del
Cliente de la Empresa Telefonica Méviles S.A-Movistar de Huanuco-
2017

4. Comprobar si existe una relacion directa entre el Clima
Organizacional (Area de Estabilidad) y El Nivel de Satisfaccién del
Cliente de la Empresa Telefénica Moviles S.A. — Movistar de
Huanuco -2017

5. Establecer si existe una relacion directa entre EI Clima
Organizacional (Area de Claridad y coherencia en la direccion) y El
Nivel de Satisfaccion del Cliente de la Empresa Telefonica Moviles
S.A. — Movistar de Huanuco -2017.

6. Determinar si existe una relacion directa entre el Clima
Organizacional (Area de Valores colectivos) y EI Nivel de
Satisfaccién del Cliente de la Empresa Telefénica Moviles S.A. —

Movistar de Huanuco -2017.
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1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION:
Justificacion Teorica:
Se justifica llevar a cabo el estudio de este problema por:

e Porque el clima organizacional es un importantisimo aspecto de la
gestién empresarial de una organizacion.

e Porque, permiti6 conocer en detalle las ventajas de mantener un
adecuado clima organizacional dentro de la organizacion.

e Los resultados de este estudioservira de referencia y motivacion para

la réplica de estudios similares en otras empresas

Justificacion Practica:

Esta investigacion se realizo porque se detecto un falta de atencién en la
empresa telefénica s.a. moviles movistar debido al la gran magnitud de
reclamos por parte de los clientes de esta forma se planteo que El Clima
Organizacional va relacionado con la Satisfaccion del Cliente. Y tiene
como variables al rendimiento laboral, motivacion laboral, estilos de
supervision, etc. El presente trabajo de investigacion propone que el
Clima Organizacional se relaciona sobre la Satisfaccion del Cliente y, se
define como un buen servicio al cliente lo que generara finalmente una

satisfaccion en el mismo.

e Se conocié la actual situacion del clima organizacional en una
importante empresa de servicios telefonicos del Pera.

e Al conocer los resultados de la investigacion se estara en condiciones
de plantear las correspondientes sugerencias y recomendaciones.

Justificacién Metodoldgica:

Se justifica llevar a cabo el estudio de este problema por:

e Porque, permiti6 conocer en detalle las ventajas de mantener un

adecuado clima organizacional dentro de la organizacion.
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1.6.

1.7.

Porque, en esta oportunidad se dio las mejores condiciones de
factibilidad, viabilidad, utilidad y conveniencia para la realizacién de
esta investigacion.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION:

Para el desarrollo de las tesis las limitaciones que encontré la falta
de recursos econOmicos por mi parte en caso de impresiones y
viaticos

Falta de conocimiento acerca del concepto de clima organizacional
Falta de conocimiento e informacién de los indicadores.

Poca informacion por parte de la empresa en los procesos de la

investigacion.

VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El estudio de este problema es académicamente viable por ser el

clima organizacional un factor importantisimo en la gestion empresarial

de cualquier institucion.

v

Se tuvo los recursos humanos, econémicos y materiales suficientes
para realizar la investigacion.

Es factible llevar a cabo el estudio en el tiempo previsto.

Es factible lograr la participacion de los especialistas a ser
entrevistados para la investigacion

Es factible conducir el estudio con la metodologia necesaria.

Los métodos a seguir conduciran a dar respuesta al problema de
estudio.

No existen problemas éticos-morales en el desarrollo de la

investigacion

17



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION:

Después de haber revisado algunos trabajos e investigaciones sobre el

clima laboral dentro de una organizacion y como esta influye en el area

de atencion al cliente y satisfaccidon de ellos. Se pudo seleccionar

antecedentes que facilitan aportes importantes para sustentar con mayor

exactitud esta investigacion.

1. INTERNACIONALES:

TITULO DE LA TESIS: “El Clima Organizacional y su relacion con
el desempefio laboral en los trabajadores de Burger King”
AUTOR: Stefani Alejandra Marroquin Pérez, Lorena Pérez
Gutiérrez

LUGAR:Universidad De San Carlos — Guatemala

ANO:2011

CONCLUSIONES: En los trabajadores de los restaurantes de
Burger King se permite la libertad en la realizacién de sus labores,
tiene una apreciacion que sus condiciones laborales son buenas,
las relaciones interpersonales con los compafieros de trabajo
responden a sus obligaciones, tienen calidad y compromiso de
responsabilidad aqui podemos ver un clima participativo todo es
manera grupal y equitativo tienen una comunicacién ascendente
como descendente el jefe de la empresa confia en el desempefio

de sus trabajadores e aqui vemos sus mejoras cada dia.

TITULO DE LA TESIS:“Desarrollo del Modelo de Clima
Organizacional Maquiavicola Ltda. 2009”

AUTOR:Maria Juliana Duque Delgado.

ANO:2009

LUGAR:Universidad: Pontificia Universidad Javeriana Bogota —

Colombia.
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e CONCLUSIONES: Se desarroll6 un estudio que consintio en
evaluar el clima organizacional de la empresa Maquiavicola Ltda.,
del cual se concluye que los factores que mas afectan el clima
negativamente son: comunicacion gerencial, administracion del
trabajo, condiciones del trabajo, retribuciones y beneficios.
Ademas este estudio permitié identificar algunos factores que
mejoran el clima organizacional, entre los que encontramos: el
ambiente social del trabajo y el servicio al cliente. La evaluacion
del clima organizacional de la empresa Maquiavicola Ltda.
Determina que los sistemas de informacion juegan un papel
fundamental, convirtiéndose en una herramienta que se debe
aprovechar al maximo, pues proporciona un medio clave para la
toma de decisiones en la organizacion. De esta forma la
comunicacion debe ser manera importante esta investigacion
determino que el clima laboral es una clave muy importante en el

desempeiio de la organizacién mediante sus trabajadores.

e TITULO DE LA TESIS:“Culturocracia Organizacional en México ”

e AUTOR:Vargas Hernandez, José

¢ LUGAR:Universidad de México — México

e ANO:2007

e CONCLUSIONES: En este trabajo de investigacion se demostro
gue el Comportamiento Organizacional permite identificar el
proceso de desarrollo personal, grupal y organizacional, aplicando
de manera ordenada las habilidades y conocimientos, que
contribuyan al desarrollo de las organizaciones. El
Comportamiento Organizacional es una herramienta que nos
proporciona los elementos necesarios para el buen

funcionamiento en las organizaciones.

En las organizaciones mexicanas muchas veces se ha debatido de la
influencia de la cultura en los empleados que laboran en ella. La cultura
mexicana ha sufrido muchos cambios que ha recibido en su historia un

gran nuamero de influencias ,como ejemplo: los objetivos
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organizacionales, las estrategias, los valores o el estilo del liderazgo
dentro de la organizacion, razones por lo cual no siempre son de facil
asimilacion por el trabajador obstaculizandole su identificacion cultural
dentro de la organizacion. A veces el mexicano utiliza distintas formas
para manejar su inseguridad. Las formas de disimulo y de mascaras, con
las cuales el mexicano se burla de si mismo, utiliza un lenguaje procaz,
tiene atrevimientos de superioridad y exhibiciones asi como rebeldia.
Todos estos mecanismos psicolégicos son para ocultar su debilidad, su
desorganizacion y su confusion, porque el mexicano experimenta

inseguridad, temor, busca el anonimato, el diluirse en lo social.

NACIONALES:

TITULO: La Relacién entre Clima Organizacional y la Satisfaccion
del Cliente en una Empresa de servicios Telefénicos.

¢ UNIVERSIDAD: la Universidad Cesar Vallejo (UCV)

e AUTOR:Peladez Ledn Clemente.

e ANO:2010

e CONCLUSIONES:

Pelaez Ledn C, (2010), ejecutd una tesis de Grado en la Universidad
Cesar Vallejo sobre la Relacion entre clima organizacional y la
satisfaccion del cliente en una empresa de servicios telefénicos cuyo
meta era determinar si existe una relacion directa entre el clima
organizacional y la satisfaccién del cliente en la empresa Telefonica, de
manera tal que a medida que aumente el nivel del clima organizacional
incrementarian los niveles de satisfaccion de los clientes en el
departamento de Lima. El estudio es no experimental y su disefio es
transversal. Su poblacién era muy grande para su evaluacion es por
este motivo decidié hacerse una muestra de facil ejecucion, se considero
adecuado tomar una muestra que conforme al universo, a fin de realizar
el andlisis. El instrumento utilizado fue el cuestionario que fue objeto de
una revision y sometida al reconocimiento de destacado juicio de

expertos conocedores del area.
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Con respecto a esta investigacion podemos llegar a la conclusion
gue un buen clima laboral dentro de una organizacién lograra la
satisfaccion de los clientes. Las estrategias principales son: tener al
personal altamente capacitado, con tendencia a los nuevos cambios,
mantener la calma ante situaciones dificiles, reunirse continuamente con

todo el equipo de trabajo para mejor asi la manera de atencion al cliente.

e TITULO: La cultura y el clima organizacional como factores
relevantes en la eficacia del instituto de oftalmologia

¢ UNIVERSIDAD: la Universidad mayor de san marcos

e AUTOR: Alvarez Valverde, Shirley

e ANO: 2001

e CONCLUSIONES:

Alvarez Valverde, S (2001), la tesista realizé una investigacién sobre
La cultura y el clima organizacional como factores principales en la
eficacia del instituto de oftalmologia cuyo objetivo principal era de
obtener el buen desempefio de los trabajadores de la institucion, en
base a la buena conducta y clima laboral dentro de la organizacion en la
ciudad de la ciudad de Lima. El estudio es de corte descriptivo-
comparativo, de campo. Su poblacion era dificultoso de contabilizar por
este motivo se decidid hacer una muestra para su facil manejo, se
consideré pertinente tomar como muestra que represente al universo, a
fin de realizar el andlisis. El instrumento utilizado fue el cuestionario que
fue objeto de una revision detallista y sometida al reconocimiento de Los
expertos conocedores del area.

La conclusion de dicho trabajo es:
Destacar el grado de la cultura y clima organizacional como factores
determinantes de la eficacia del personal y el desarrollo institucional en
el Instituto Nacional de Oftalmologia de dicha ciudad, entidad de salud
gque brinda servicios primordialmente a la poblacion de bajos recursos
econOmicos y con problemas oculares severos.

Con respecto a esta investigacion, nos ayudara a promover una

buena actitud y conducta dentro de la institucion que ayudara a obtener
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un buen nivel del clima laboral. Nos ensefia también a evaluar los

resultados obtenidos para mejorarlos dia a dia.

TITULO: Diagnostico del Clima Organizacional en Trabajadores
dependientes de Lima Metropolitana

UNIVERSIDAD: Universidad de Lima

AUTOR: Palma carrillo, Sonia

ANO:2004

CONCLUSIONES

PALMA CARRILLO (2004). Elaboro un interesante tema referente a la
definicion del clima organizacional en los empleados con relacién a la
subordinacion laboral. Se elabor6 un instrumento especialmente para los
fines del estudio con una muestra de 1323 empleados de las entidades
particulares y estatales de Lima Metropolitana. Los datos, analizados
con el programa SPSS accedieron a un analisis factorial que con las
respectivas movimientos estadisticas permite una relacion de 50 items
con cinco factores del Clima Laboral; la misma que obtuvo con los
método de Alfa de Cron Bach y de Utman una correlacion de .97 y .90
respectivamente. Su analisis con el método de Spearman Brown
evidencia correlaciones positivas y significativas. Dichos andlisis
confirman la validez y confiabilidad del instrumento. El analisis de los
puntajes promedios de la muestra en general, dejar ver una percepcion
media del clima laboral en sus ambientes laborales. Las asimilaciones
de promedios llevadas a cabo con la prueba “t” y el ANOVA evidencian
diferencias a favor de los empleados de sexo masculino, de empresas
particulares de produccion y por quienes ocupan cargos directivos; El
promedio de percepcibn mas bajo se encuentra en el grupo de

empleados operarios y en empresas de produccion estatal.

TITULO DE LA TESIS:“Propuesta de mejora del clima laboral
delpersonal del area de atencion al cliente de Electronorte S.A”

AUTOR: Zapata Rodriguez, José.

LUGAR :Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo— Chiclayo
ANO:2010
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CONCLUSIONES: en esta investigacion se Tuvo como obijetivo
principal medir el clima organizacional de los trabajadores del area de
atencion al cliente de Electro norte S.A., cuya poblacion estuvo
constituida por 60 empleados que trabajan actualmente en dicha area de
la institucion, la recoleccion de datos se hizo a través de una escala
Likert. La conclusién principal dio a conocer el nivel de clima laboral del
area de atencion al cliente de Electro norte, que se defini6 como medio
favorable y en basea esto se desarroll6 una propuesta de mejora del
nivel del mismo. De tal modo generaron una estrategia empresarial para
la mejora de la institucion para el bienestar de los trabajadores y la

satisfaccion de dichos clientes de la empresa.

Locales:

2.2.

TITULO : El ambiente organizacional de la escuela y su relacion con la
conducta social de los estudiantes de las instituciones educativas
nuestra sefiora de las mercedes y marcos duran martes

AUTORA: Medrano céspedes Aida

UNIVERSIDAD: Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco

TITULO:Clima Organizacional en la Comisaria PNP de Huanuco — 2013
AUTOR: Darwin Dean Duran Janampa y Keith Medrano Miranda
UNIVERSIDAD: Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco

BASES TEORICAS:
2.2.1. CONCEPTO DE CLIMA'Y CULTURA ORGANIZACIONAL:

BERTALANFFY (1994.), El clima de una organizaciéon es uno de los
aspectos mas usualmente definidos en la organizacion. Se trata de un
tema que se plantea en la década de los sesenta, junto con el
surgimiento del Desarrollo Organizacional y de la teoria de los sistemas

al estudio de las organizaciones.

El concepto de clima permite incrementar las caracteristicas de

analisis desde una vision parcializada y reduccionista a una mas global,
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gue sea capaz de constituir el medio ambiente de trabajo como una
variable sistémica y que se enfoque en fendmenos complejos desde una
transferencia también compleja y enriquecida con aportes de la
cibernética, se integra con gran fuerza a la teoria organizacional en los
afos sesenta. Esta invitacién de ver los sistemas organizacionales en su
relacion con su entorno ambiental de trabajo se encuentra accesible en
una teoria de organizaciones que buscan superar las razones
mecanicistas de algunos enfoques y reduccionistas de los otros. Por otra
parte, habian encontrado desagradables criticas por parte de enfoques
de corte psicolégico-social, que tenian su origen en la Escuela de

Relaciones Humanas.

Parsons (1996), define que la Estructura y el Proceso en las
Sociedades modernas, en el Instituto de Estudios Politicos, Madrid.Habian
propuesto una teoria en que las organizaciones resultaban ser un
subsistema de la corporacién y hacia un llamado de atencién sobre las
confundidas vinculaciones institucionales de las organizaciones con la
sociedad. Esta teoria planteaba, un camino que permitiera constituir la
personalidad, el sistema social organizacional y los niveles culturales. Esta
constitucion podria darse a través de los roles, los status y las expectativas
en las organizaciones tomadas en consideracion de las orientaciones de la
personalidad y las orientaciones normativas. Sin embargo, esta teoria no
pudo ser apropiadamente comprendida y acogida, por el desafio del
momento tenia un sentido practico y se reflejaba muy dificil para los
investigadores de la época el realizar un esfuerzo de este
desenvolvimiento. Por esta razén, la propuesta Parsoniana no fue acogida,

o lo fue muy marginalmente.

Katz,D. y Kahn (1997), describe que Ila Psicologia Social en las
Organizaciones. Trillas, México :En definicion del tema de clima
organizacional surge en un momento en que se siente la necesidad de
darse cuenta de los fendmenos generales que tienen posicidn en las
instituciones , desde una representacion holistica, pero que al mismo tiempo
sea lo adecuadamente simples como para poder utilizar de orientacion a

trabajos practicos de intervencion en las organizaciones, como el

24



Desarrollo Organizacional, El clima organizacional, como sistema, muestra
el estilo de vida completo de una organizacion; si este clima es mejorado,
por compatibilidad se da una mejoria en el desempefio de los integrantes
dela organizacién. Cuando se analiza el clima organizacional, desde una

perspectiva psicoldgica, se aprecian dos niveles:

A. Las particularidades del ambiente de trabajo de la organizacion
B. Lainfluencia que la percepcién de este ambiente tiene sobre la conducta
de sus integrantes

Las caracteristicas del grupo social hacen referencia al conjunto de
fendmenos psicolégicos grupales (motivacion, liderazgo etc.) que pasan
entre los integrantes de la institucién y que guardan relacién con los circulos
afectivos, conocedoras de cada trabajador; sin embargo el analisis de estos
procesos psicolégicos se realiza mediante las dimensiones del clima
organizacional y no con las herramientas conceptuales .La influencia del
clima laboral en la conducta de las trabajadores implica basicamente una
sintesis de actividades ya que desde la perspectiva psicologica de las
organizaciones, todas las funciones y tareas que realizan sus integrantes
son conductas, y por ello tienen una base en las caracteristicas personales

de sus trabajadores de la organizacion.

Bustos, Paulina y Miranda, Mauricio (2001) Clima Organizacional.
Santiago. Lautaro. Sefialan que la definicion de Clima Organizacional tiene

significativos y diferentes caracteristicas, entre las que Podemos destacar:

» ElI Clima se refiere a las caracteristicas del entorno de la
Organizacion en que se desempefian los colaboradores de la
organizacion, estas particulares pueden ser externas o internas.
Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
miembros que se desempefian en ese medio ambiente, esto Ultimo
establece el clima organizacional, ya que cada miembro tiene un
conocimiento distinto del medio en que se desenvuelve

> El Clima Organizacional es un cambio pasajero en las actitudes de
las trabajadores que se pueden dar por diferentes razones: dias

finales del cierre anual, proceso de disminucion de personal,
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Incremento general de los salarios, etc. Por ejemplo se incrementa la
motivacion y se tiene un aumento en el Clima Organizacional, puesto
gue hay ganas de trabajar, y cuando disminuye la motivacion éste
disminuye también, ya sea por fracaso o por alguna razén que hizo
dificil satisfacer la necesidad de los clientes de la organizacion. Estas
caracteristicas de la organizacion son  respectivamente
indestructibles en el tiempo, se diferencian de una organizacion a
otra y de una seccion a otra dentro de una misma organizacion.

> El Clima organizacional, contiguo con las estructuras, caracteristicas
organizacionales de los individuos que la componen, conforman un

sistema interdependiente altamente creativo y dinamico.

El clima incide en la forma como cada colaborador se siente en la
organizacién, por ejemplo: si una persona percibe un incompatible
clima en la empresa, tendra tendencia a comportarse a la defensiva,
aungue este no sea consciente del papel y de la existencia de los
factores que la forman. Algunos tienen la sensacion de bienestar,
satisfaccion comodidad de un ambiente gratificante emocionalmente,
otros en cambio, puede ser que se sientan mal, insatisfechos con su
sueldo actual, con su jefe o grupo, etc. y estas condiciones definen el
tipo de actitudes y comportamientos que adoptaran. El clima
organizacional se puede definir como, el conjunto de sentimientos y
actitudes que caracterizan a los colaboradores de una organizacion en
sus relaciones laborales, determina la forma como los trabajadores
perciben su trabajo, sus relaciones, su organizacion, su satisfaccion,
etc. Gréficamente esta idea la podemos representar de la siguiente

manera.
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Cuadro 1: Clima Organizacional vs. Trabajadores

CLIMA
ORGANIZACIONAL TRABAJADORES
Depende de: Tasa de ausentismo.

Tasa de Rotacién
Rendimiento en el Puesto de
Trabajo.

Satisfaccion en la organiza-

Cultura Organizacional.
Estilo de Direccion.
Estructura organica

Procesos organizaciona- cion.

les. Alta Moral.

Politicas. Cohesion de los trabajadores.
Recompensas. Espiritu de colaboracion.

(AUTOR: Bustos, Paulina y Miranda, Mauricio (2001)
Kolb,D., Rubin y Mcintyre, J.(2001) “Psicologia de las Organizaciones”

El Clima Organizacional tiene un componente muy importante con
relacion al valor de la cultura organizacional de una institucion,
deduciendo como Cultura Organizacional, el modelo frecuente de
conductas, valores y creencias participadas por los miembros de una
organizacion. Esta cultura es establecida por los colaboradores que
componen a la institucion. El Clima Organizacional tiene un
acontecimiento directo. Ya que las apreciaciones que antes deciamos
gue los colaboradores tenian respecto a su organizacion, determinan las
creencias, “mitos”, conductas y valores que forman la cultura de la
organizacion. Las apreciaciones y respuestas que comprenden el Clima
Organizacional se originan en una gran variedad de factores. Unos

obtienen los factores de liderazgo y practicas de direccion.

Existen 10 caracteristicas principales que definen la esencia de la

cultura organizacional:

1. LA IDENTIDAD DE SUS MIEMBROS.- es el nivel en que los
colaboradores se identifican con la institucion como un todo y no solo
como un colaborador también con su forma de trabajo o campo de

conocimientos adquiridos.
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ENFASIS EN EL GRUPO. son las acciones laborales en la
institucion que se organizan en trabajo en equipo de forma grupal y
no de forma individual.

. EL ENFOQUE HACIA LAS PERSONAS.-se define como las
decisiones del gerente en la forma como toman en cuenta las
repercusiones sobre los resultados que tendran en los trabajadores
de la organizacion.

. LA INTEGRACION DE UNIDADES.- es la forma que se fomenta de
las mecanismos de la organizacion funcionen de manera correcta y
estén coordinadas e independiente.

. EL CONTROL.- es el uso de ordenanzas procesos Yy supervision
directa para vigilar la conducta de los individuos.

TOLERANCIA AL RIESGO.- se define como el nivel en que se
promueve que los y colaboradores de la organizacion sean

agresivos, innovadores Yy arriesgados.

. LOS CRITERIOS PARA RECOMPENSAR.-se define como

distribuyen las recompensas, como los aumentos de sueldo los
ascensos, de acuerdo con el rendimiento del colaborador de la
organizacion y por su antigiiedad, favoritismo u otros factores ajenos
al rendimiento El perfil hacia los fines institucionales.

. LOS MEDIOS.- se define como la manera del gerente de la
organizacibn  Se perfila hacia los resultados o metas de los
empleados y no hacia las técnicas o procesos usados para
alcanzarlos.

EL ENFOQUE HACIA UN SISTEMA ABIERTO.- se define como el
grado en que la empresa vigila y responde a los cambios externos de

la organizacion.

10. TOLERANCIA AL CONFLICTO.-se define como el nivel en que la

organizacion promueve que los trabajadores traten abiertamente sus

conflictos y criticas en la organizacion.
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2.2.2. CLASIFICACION POR ESCALA DE CLIMA
ORGANIZACIONAL (EDCO):

Alvarez (1992), El clima organizacional contempla las siguientes

dimensiones:

1) RELACIONES INTERPERSONALES: es el grado en que los
trabajadores se ayudan entre si y sus relaciones sean afectivas y
respetuosas como también consideradas con los miembros de la
organizacion.

2) ESTILO DE DIRECCION: es el grado en que los gerentes o jefes
de equipo apoyan, estimula y motivan para dar participacién a
sus colaboradores.

3) RETRIBUCION: es el grado de equidad en la remuneracion con
la recompensa que se les brinda a los colaboradores mediante
los beneficios por el desempefio laboral en la organizacion.

4) ESTABILIDAD: es el grado en que los trabajadores muestran
en la organizacion claras y positivas posibilidades de pertenencia
y estiman gque a los miembros de la organizacion se la conserva
0 despide con criterio adecuado.

5) CLARIDAD Y COHERENCIA EN LA DIRECCION: es el grado
de claridad de la alta direccién sobre el futuro de la empresa.
Medida en que los objetivos y programas de las areas son
consistentes con los criterios y politicas de la alta gerencia.

6) VALORES COLECTIVOS:es el grado en el que se perciben en
el medio interno los valores que muestran los miembros de la
organizacibn como: cooperacion, responsabilidad y respeto,

trabajo en equipo, puntualidad.
2.2.3. TIPOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL.:

Barroso, Paolo (2004) Como ya se mostro el Clima Organizacional
representa las caracteristicas del medio ambiente de trabajo. Estas
caracteristicas son: directa o indirectamente por los empleados y
causan resultados en su comportamiento. El Clima Organizacional,

es una diferencia que interviene entre los factores organizacionales y
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los individuales. Las caracteristicas de la organizacion son
constantes en el tiempo, se desigualan de una organizacion a otra y
de una seccion a otra dentro de una misma organizacion. El Clima
Organizacional afecta el comportamiento y la apreciacion del
individuo tanto dentro de la misma organizacion como en el cambio
de una institucion a otra. Tipos de Climas existentes en las

Organizaciones:

o Climatipo Autoritario -Explotador:se describe que el jefe
no tiene confianza en sus empleados, la mayor parte de las
decisiones y de los objetivos de la organizacion lo toma el jefe y se
distribuyen segun una funcion descendente. Los empleados tienen
gue trabajar dentro de una atmosfera de miedo de castigos, de
amenazas, ocasionalmente de recompensas, Yy la satisfaccién de las
necesidades permanece en los niveles psicolégicos y de seguridad,
este tipo de clima presenta un ambiente estable y aleatorio en el que
las comunicaciones de la direccion con sus empleados no existe
mas que en forma de ordenes e instrucciones especificas.

o Clima tipo Autoritario —Paternalista: se describe como
aquel que en la direccion tiene confianza flexible en sus
empelados, como la de un sefior con su siervo. La mayor parte de
las decisiones la toma el jefe, pero algunas se toman los
colaboradores. Bajo este tipo de Clima, la direccion juega mucho con
las necesidades sociales de sus empleados que tienen, sin embargo
da La impresion de trabajar dentro de un ambiente estable y
estructurado.

Clima tipo Participativo- Consultivo: se define como aquel que
las decisiones la toman béasicamente el jefe pero se accede a los
colaboradores que tomen decisiones méas especificas en los niveles
menores. Por lo general la direccion de los jefes tiene confianza en
sus empleados, la comunicacion es de tipo descendente, las
recompensas, los castigos ocasionales, se trata de satisfacer las

necesidades de prestigio y de estima.
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e Climatipo Participativo — Grupal: se define como aquel que los
procesos de toma de decisiones estan repartidos en toda la
organizacién y muy bien constituidos a cada uno de los niveles de la
organizacion. La direccion tiene bastante confianza en sus
colaboradores, las relaciones entre la direccién y los colaboradores
son mejores, la comunicacidn no se hace solamente de manera
ascendente o descendente, sino también de forma lateral, los
empleados estan motivados por la participacion y la implicacion, por
el establecimiento de objetivos de rendimiento, existe una relacion

de amistad y confianza entre los superiores y los subordinados.

2.2.4. DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL:

Col, D., Rubin, I. y Mcintyre, J. (2001) la Psicologia de las
Organizaciones. México: Prentice Hall definen la presencia de nueve
dimensiones que describe claramente el clima organizacional existente

en una establecida organizacion., tales como:

+ Estructura: Significa la percepcion que tiene los colaboradores de la
institucion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y
otras limitaciones a que se ven desafiados en el desarrollo de su
trabajo. La medida en que la organizacién pone el énfasis en la
burocracia, se enfrenta al el énfasis puesto en un ambiente de trabajo
libre, informal e instructurado.

+ Responsabilidad (empowerment): es el Sentimiento de los
empleados de la organizacion acerca de su facultad en la toma de
decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la
supervision que reciben es de tipo general y no dificultosa, es decir,
el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble control de su
trabajo.

+ Recompensa:Corresponde a la percepcion de los miembros sobre
de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en
gue la organizacion utiliza mas el premio que el castigo con los

colaboradores de la organizacion.
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+ Desafio: Corresponde al sentimiento que tienen los colaboradores de
la organizacién acerca de los desafios y retos que les impone el
trabajo. Es la medida en que la organizacion promueve la aceptacion
de riesgos de los miembros a fin de lograr los objetivos propuestos.

+ Relaciones: Es la apreciacion por parte de los colaboradores de la
organizaciéon acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato
y agradable, de buenas relaciones sociales e interpersonales tanto
entre colaboradores como entre jefes y subordinados.

+ Cooperacién: Sentimiento de los miembros de la empresa sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos delos
valores adquiridos, y de otros empleados del grupo. El énfasis esta
puesto en el apoyo mutuo entre los miembros, tanto de niveles
superiores como inferiores.

+ Estandares: Percepcion de los colaboradores acerca del énfasis que
pone las organizaciones sobre las normas de rendimiento de trabajo.

+ Conflictos: Implica el grado en que los miembros de la organizacion,
tanto colaboradores como superiores, aceptan las opiniones
discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan
pronto surjan en la organizacion.

+ |dentidad: Sentimiento de pertenencia a la organizacion y que se es
un elemento muy importante y valioso dentro del grupo de trabajo.
por lo general, es la sensacion de compartir los objetivos personales
con los de la organizacion.

El Clima Organizacional proporciona retroalimentacion acerca de los

procesos que definen los comportamientos organizacionales,

permitiendo introducir cambios planificados en actitudes y conductas de
los miembros, en la estructura organizacional o en uno o mas de los

subsistemas que la componen.

Estos comportamientos inciden en la organizacion, y por ende, en el
clima, completando el circuito, tal como se puede apreciar en la siguiente

figura:
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FLUJO DE CLIMA ORGANIZACIONAL
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Kolb, D., Rubin, I. y Mcintyre, J. (2001) Psicologia de las Organizaciones
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LasPercepciones y respuestas que abarcan el Clima Organizacional se
originan en una gran variedad de factores. Unos abarcan los factores de
liderazgo y précticas de direccion (tipos de supervision: autoritaria,
participativa, etc.). Otros factores estan relacionados con el sistema
formal y la estructura de la organizacion (sistema de comunicaciones,
relaciones de dependencia, promociones, remuneraciones, etc.). Otros
son las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de
incentivo, apoyo social, interaccion con los demas miembros, etc.). En

base a las consideraciones precedentes

Podriamos llegar a la siguiente definicion de Clima Organizacional: “El
Clima Organizacional es un factor interviniente entre los componentes
del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se
traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la

organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion, etc.)
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Fuente : Esquema de Clima Organizacional. Litwin y Stinger (1978)
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Desde el aspecto el Clima Organizacional es un filtro por el cual pasan
los fendbmenos objetivos (estructura, liderazgo, toma de decisiones), por
lo tanto, evaluando el Clima Organizacional se mide la forma como es
apreciada la organizacion. Este comportamiento tiene una gran variedad
de consecuencias para la organizacibn como, por ejemplo,
productividad, satisfaccién, rotacion, adaptacion, etc. El conocimiento del
Clima Organizacional aporta retroinformacion acerca de los procesos
que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo
ademas, introducir cambios planificados tanto en las actitudes y
conductas de los colaboradores de la organizaciéon, como en la
estructura organizacional o en uno o mas de los subsistemas que la

componen.
2.3.5. CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL.:

Maturana, Humberto (1999) Santiago, Chile, 1999.El clima
organizacional involucra una referencia invariable de los miembros
respecto a su estar en la organizacion. El sistema organizacional, como
sistema auto decisiones, constituye el tema de reflexiones sobre el que
se construye la definicion de clima.en conclusién, el clima puede
construirse como un auto reflexibn de la organizacion acerca
delacontecer. La experiencia organizacional que tienen los miembros
auto-observada por éstos, que la evalluan colectivamente Esto significa
que el clima organizacional es una auto-reflexion de los miembros de la
organizacion acerca de su vinculacion entre si y con el sistema

organizacional
El clima organizacional tiene las siguientes caracteristicas:

» tiene referencia en el entorno en que tiene lugar el trabajo de la
organizacion.

» Tiene una cierta estabilidad, a pesar de experimentar cambios por
situaciones coyunturales.

» Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos actitudes y

afectos de los colaboradores de la organizacion.
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» Afecta el grado de compromiso e identificacion de los colaboradores
de la organizacion con ésta.

» Es afectado por los comportamientos y actitudes de los miembros de
la organizacion y, a su vez, afecta dichos comportamientos vy
actitudes.

» Es afectado por diferentes variables estructurales, como estilo de
direccion, politicas y planes de gestion, sistemas de contratacion y
despidos, etc.

» El ausentismo y la rotacion excesiva puede ser indicaciones de un

mal clima laboral.

2.2.6. FORMAS DE CLIMA ORGANIZACIONAL.:

Existen variedad de teorias que han clasificado alos climas
organizacionales en diferentes configuraciones de las variables que

conforman la descripcion.

La Rensis Likert R. New Patterns of Management. (1961-1967) tiene
como percepcion del clima de una organizacion queinfluyen variables
tales como la estructura de la organizacién y su administracién, las
reglas y normas, la toma de decisiones. Estas son variables causales.
Otro grupo de variables son intervinientes y en ellas se incluyen las
motivaciones, las actitudes, la comunicacion Finalmente, Likert indica
gue las variables finales son dependientes de las dos anteriores y se
refieren a los resultados obtenidos por la Organizacion.

Esta posicion sustentada por Likert es consistente con el tan
conocido teorema de Thomas: " Lo que los hombres definen como real,
se torna en sus consecuencias". También puede ser suscrita por una
aproximacién metodoldgica dado que es la experiencia de los miembros
de la organizacion lo que resulta importante en la determinacion de lo

gue es el clima de una organizacion.

Likert llega a tipificar cuatro tipos de sistemas organizacionales, cada

uno de ellos con un clima particular. Estos son:
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1. Sistema I. autoritario. Este tipo de sistema se determina por la
desconfianza. Las decisiones son adoptadas en la cima de la
organizacion y desde alli se difunden siguiendo una linea altamente
burocratizada.

2. Sistema ll. Paternal. En esta categoria organizacional, las decisiones
son también adoptadas en las areas superiores de la organizacion.

3. Sistema llI: Consultivo. Este es una categoria organizacional en que
existe un mucho mayor grado descentralizacion y delegacion de las
decisiones con los miembros de la organizacion.

4. Sistema IV: Participativo. Este sistema se caracteriza porque el proceso
de toma de decisiones no se encuentra centralizado, sino distribuido en
diferentes lugares de la organizacién, es mas igualitario con los
miembros de la organizacion.

El trabajo del Likert ha tenido gran influencia en el estudio de los climas

organizacionales resulta Interesante que su definicion de los diferentes

sistemas y de las variables que influyen en el clima de una organizacion, han
sido atendidas por la literatura especializada, de tal manera que en
practicamente toda ella, se hace referencia a factores tales como grado de
participacion, formas de control, estilo de manera, formas de comunicacion,
modos de toma de decisiones, grado de centralizacion, existencia de

confianza o desconfianza, existencia de la organizacién informacion.
2.2.7. MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Montalban (2000) seindica que aunque en condiciones de normalidad
suele ser suficiente con una evaluacion mas o menos intuitiva e informal
del clima organizacional, cuando se comprueban problemas importantes es
mejor hacer un estudio profesional del mismo. Para realizarlo, es probable
recurrir a especialistas que disefien el mejor el procedimiento para atender
las necesidades con los recursos econdmicos posibles. Las dos técnicas
principales que se suelen utilizar son los “FocusGroups” (grupos de
conversacion focalizada) y las encuestas de clima. Ambas técnicas deben
ser validadas y aplicadas por expertos. Previamente es conveniente

realizar los siguientes procedimientos:
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1. Realizar una evaluaciébn preliminar del clima organizacional
(identificacion, motivacion. integracion, etc.) requiriendo a su propio
criterio y consultando al equipo de jefes y a personal clave de la
organizacion.

2. Si la evaluacion anterior del clima organizacional identifica que sus
caracteristicas son las apropiadas o que los problemas que no son
criticos, seguramente no necesita realizar un estudio profesional del
mismo. Sin embargo, debe mantenerse cuidadoso.

3. Sila evaluacion preliminar del clima organizacional identifica problemas
criticos, considere la conveniencia de realizar un estudio del mismo
para conocerlo con mayor exactitud y Para esto es beneficioso recurrir
a especialistas.

4. Una vez realizado el estudio de clima organizacional, identifique los
niveles que deben ser mejoradas y disefie un plan integral de accién y

de seguimiento, con la ayuda de especialistas en las areas respectivas.

2.2.8. CONCEPTO GENERAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE:

Harris, John (2001)Buscar la satisfaccion del cliente es buen
negocio. Buenos Aires: Sur.Sefiala que en los Estados Unidos las
compafiias han estudiado que buscar la satisfaccion del cliente es buen
negocio de hecho, si el cliente no esta satisfecho, es probable que no
haya negocio ese dia, pero lo mas probable es que no se repita. La
Satisfaccion del Cliente es parte vital del sistema de competencia en el
mercado. Aunque en un sistema de libre competencia los clientes buscan
la buena calidad a los mejores precios, como se dice en circulos de
negocios "la satisfaccion de los precios baratos se olvida mucho mas
rapido que un mal servicio durante y después de la compra”. Hay que
tener presente que una parte importante de las franquicias que vienen de
los Estados Unidos es lapreparacion de los empleados, para que puedan

sonreir y prestar la atencion cordial y debida al cliente.

La satisfaccion del cliente es uno de los principios basicos de las buenas
compafias de los Estados Unidos. "Satisfaccion garantizada o le

devolvemos el dinero". Es una promesa dificil, arriesgada pero miles de
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negocios crecen y viven en los Estados Unidos en base a esta promesa.
Quizas hayan abusos aqui y alla, pero el cliente aprende a confiar en esa

compafia y termina volviendo a comprar en el mismo lugar.

La experiencia de un buen servicio depende de canalizar correctamente
las expectativas del cliente y, a la vez, de brindar una prestacion adecuada.

Brindar satisfaccion en los servicios implica:

» Generar una experiencia de compra que satisfaga.

» Atender las necesidades del cliente conforme el cliente espera que
se le atienda.

» Todo aquello valor agregado al producto aumenta su beneficio o
valor para el cliente.

Como aspectos importantes, tenemos la satisfaccion, lo inmaterial y el

valor afiadido. Sin embargo, éstas dependen de la interpretacion que les

den las personas. La satisfaccion "real" de la persona, por ejemplo, esta

principalmente en un nivel percepcional, por tanto, mas en el campo de

la psicologia. Y en muchos casos, la percepcion llega a ser distinta a la

realidad. Un servicio se podra considerar exitoso cuando el usuario

tenga una percepcion del servicio recibido que sea superior a la

expectativa que éste tenia antes a la compra/consumo. Puede, en

términos aritméticos, expresarse como:
Satisfaccion del Servicio = Percepciones — Expectativas = (P — E)

e Si: (P-E) >0 0 P > E, Exitoso.

e Si: (P-E) <00 P < E, Insatisfaccion.

e Si:(P-E) =00 P =E, Indiferencia
La "expectativa", salvo que se trate de un producto nuevo o desconocido
para el consumidor, sera el reflejo de otras experiencias anteriores en
relacibon a productos/servicios semejantes, definidos en términos de
personas, bienes, instalaciones, sistemas operativos marketing, entre otros.
Sin embargo, esta comparacion entre percepciones y expectativas no es
trivial ni es sencilla, ademas, se ven afectadas por la interaccién que se

tenga con otras personas.
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Estas percepciones representan el resultado "real" para el usuario y por lo
tanto son fundamentales para su actuar posterior. Estos conocimientos

afectaran el comportamiento futuro de los clientes.
2.2.9. PRINCIPIOS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE:

Franco, Ramiro (2001) Customer Satisfaction ¢ Por qué Satisfaccion del
Cliente? Buenos Aires. Paidés acerca de coémo funciona la satisfaccion del

cliente, sefiala que: “la satisfaccion del cliente es un proceso estandar:

1) Se escucha al cliente a través de diversos procedimientos;

2) Se actua rgpidamente, en concordancia a lo escuchado

¢, Como escuchar a los clientes y volvernos a comunicar? El cliente es el
namero 1; los escuchamos de 2 formas: por atencion, para que nos den sus
opiniones o0 simplemente vienen y nos dan sus quejas o reclamos. También
existen las encuestas. Las encuestas nos permiten saber que tan satisfecho
esta el cliente con el producto, el precio, el servicio, etc.Franco, Ramiro
(2001) Seiala que para gque exista satisfaccion de clientes existen 4

principios basicos que son:

1. Satisfaccién del cliente = Percepciones Expectativas (SC=P E).
Toda persona espera algo, cuando adquirimos lo que queriamos y lo
percibimos en el momento, esa diferencia aritmética es la Satisfaccion
del Cliente.

ESPECIFICACIONES:

e Es necesario exceder sus expectativas, no simplemente igualarlos. o
Los clientes convierten sus expectativas en promesas crecientes.

e Ante el lider del mercado, los clientes no aceptan rebajar sus
expectativas.

e ;COMo manejar las perspectivas de los clientes? Conociendo y
afectando sus causas: comentarios informales (referencias de otros
clientes, amigos etc.), necesidades personales, experiencias pasadas y
comunicaciones externas (fuerza de ventas, publicidad, folletos, etc.)

e ;/COmo manejar los discernimientos de los clientes? Conociendo y

afectando sus dimensiones: tangibles, confiabilidad, respuesta.
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2. Queja + Solucion rapida = Incrementa satisfaccion
ESPECIFICACIONES:

Capacidad de resolver rapidamente los problemas; es un factor de éxito.
Las mas tristes de las quejas es que me ayudaran a mejorar.
Volvamonos clientes para ver como funciona en la realidad. Por ejemplo:
Una sefiora va a comprar una computadora y cuando le muestran el
producto, funciona, el cliente lo toma normalmente porque se esperaba
gue asi fuera, la satisfaccion sera neutra (P - E = NEUTRA). Qué pasa si
no funcion6 la computadora y le dieron un mal servicio (P - E =
NEGATIVO). Esta vez si le va a contar a sus amigas que el producto es
malo, la vez anterior, ni siquiera lo comentd. Qué pasa si no funcioné
pero recibe un excelente trato y servicio (P - E = POSITIVA) esta vez lo
comentaremos pero no a muchas personas.

Captar un reclamo del cliente es uno de los mejores regalos que
podemos recibir de él. el reclamo nos da la posibilidad de enterarnos de
aspectos o situaciones que generan malestar o desagrado en nuestros
clientes y nos da la posibilidad de mejorar y superar esa situacién. Las
expresiones de quejas de los clientes siempre suponen informacion
valiosa sobre lo que no estamos haciendo bien y el tratamiento de las
mismas nos facilitard la identificacion de &reas o situaciones
problematicas, lo que permitird desarrollar una estrategia para detectar,

corregir y prevenir errores.

La queja o reclamo es la ultima oportunidad que el cliente nos concede

antes de abandonarnos para siempre y de convertirse, ademas, en alguien

gue no sera precisamente un buen difusor de los productos y servicios. Si el

cliente reclama a la organizacion, es que todavia confia en ella. El reclamo

tiene una légica importancia estratégica. No sélo basta con escuchar el

reclamo sino que luego hay que tratarla y solucionarla. Si hay que resolver

una gueja se debe actuar con rapidez, ya que mientras mas se tarde, mayor

sera la tasa de desercion. No obstante, la atencion de las quejas disminuye

la desercion en un 80%, con lo cual de 10 clientes que se quejaron, si los

atendimos y solucionamos o reparamos nuestro error, recuperaremos
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3. Cliente muy satisfecho = Cliente fiel,

Hacemos satisfaccion de clientes porque queremos que nos compren hoy,
mafana y asi sucesivamente, porque los clientes que nos recompran nos
son me nos costosos que atraer uno nuevo, ademas que tiene otro
"veneno" porque el cliente que no me es leal, se vuelve mi guerrillero para
dafiar a todos los demas clientes, pero lo que son leales a mi, son mis

mejores vendedores, y no me cobran comision.
ESPECIFICACIONES:

e Ir detras de clientes muy satisfechos porque estos son los que venderan
mi producto a los demas, ya que de los simplemente satisfechos, Lo que
se busca con este punto es la fidelidad de los clientes y la busqueda de
los mismos. ¢ Por qué el cliente se va a la competencia? Un estudio nos

muestra gue los clientes se van a nuestra competencia por mal servicio.

4, Cliente=#1,
Hay que verlo asi desde toda perspectiva ya que €l percibe si se le esta

viendo de esa forma.
ESPECIFICACIONES:

o La satisfaccion del cliente es lo primero.
o Es el primer principio de calidad (Total Quality Management = Te
Quiero Mucho)
o Es el primer capitulo de todos los premios nacionales de calidad y
de los ISO 9000.
o "Es el cliente quien paga nuestros salario. ElI Jefe solo los
administra " (Henry Ford)
En conclusién puede sefialarse que lo que se busca es cambiar la cultura
empresarial y para hacerlo se necesita la suma de los trabajadores y lo que
estamos buscando en cada uno de éstos es el cambio de una serie de
actitudes. Con una cultura y actitud individual de aspectos positivos (futuro),
trabajo en equipo (confianza, fuerza, un solo objetivo en comun), mejora

continua (sobresalir, cambiar) y participacion (profesional y responsable: yo
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soy la empresa) convirtiéndose en el cliente el nUmero 1. La nueva cultura

requiere:

Foco Ejecutivo (del lado de la empresa)

Educacion (de lado del empleado)

Empowerment (balanceado)

Motivacién (del lado del empleado
2.2.10. DIMENCIONES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE:
Alvarez (1992) presenta dimensiones de la satisfaccion del cliente

1. PERSONAL DE ATENCION:
En cualquier empresa y muy especialmente en aquellas cuyo objeto de
su actividad es el comercio de bienes y servicios, el rendimiento se mide
en términos de satisfaccion del cliente, y el grado de esta satisfaccion
gue va mas all4 de la calidad del servicio, pues en su valoracion entra
en juego un factor dominante: La atencion al cliente. Actualmente la
mayoria de productos y servicios existentes en el mercado, poseen
caracteristicas muy similares.
La atencidn al cliente es el vinculo entre los tres conceptos: Servicio al
cliente, satisfaccién del cliente, y calidad en el servicio. Mediante el trato
en la prestacion del servicio. ElI cumplimiento de servicios, etc. se logra
complacer y la fidelizacion de los clientes. Es una forma que no tiene
resultados inmediatos. En la atencion al cliente uno de los aspectos mas
importantes es la comunicacién, pues es la base de todas nuestras
relaciones, En la comunicacién con el cliente debemos prestar atencién
tanto a la comunicacion verbal como a la no verbal.

e Comunicacion verbal: La comunicaciéon verbal utiliza palabras
habladas o escritas para transmitir el mensaje, ésta debe ser
relacionada con la "via oral"

e Comunicacion no verbal: Este tipo de comunicacion llamado
"lenguaje corporal”, se produce en situacion cara a cara, ya que

Nno nos comunicaremos solamente por palabras, sino que los
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gestos forman parte de nuestra comunicacion, expresando
emociones y sentimientos.
2. PROCESO COMERCIAL:
El proceso comercial se inicia con la conceptualizacion de la estrategia
de marketing de la empresa o marketing estratégico. Se trata de
estudiar el entorno (oportunidades y amenazas), la competencia y los
clientes, asi como los puntos fuertes y débiles de la empresa (analisis
FODA, ya estudiado). Esta estrategia se concreta en el marketing
operativo, es decir, el disefio y ejecucién del plan de marketing.”

A. Se realiza un estudio de mercado para detectar las necesidades,
deseos de compra de los posibles clientes potenciales.

B. Las necesidades mostradas ayudan a especificar las
caracteristicas del producto.

C. El disefio de producto es el conjunto de técnicas para imaginar,
describir, proyectar, producir y probar un producto: color, tamafio,
forma, prestaciones, presentacion (etiqueta, envase, embalaje).

D. Se determina las politicas de precios, y también los descuentos,
ofertas y formas de pago en cada uno de los canales de compra
a través de los que se distribuye el producto.

E. Se decide donde, cuando y en qué cantidad se pondra el
producto a la venta. El objetivo de los canales de distribucién es
poner el producto al alcance de los clientes y de ese modo
incrementar las ventas y la rentabilidad del producto. Consiste en
seleccionar los canales de distribucion, los puntos de
almacenamiento, los sistemas de transporte.

F. Finalmente, es necesario anunciar al consumidor Ia
disponibilidad y caracteristicas del producto segun la politica de
comunicacién diseflada: camparfias de publicidad y promociones
gue transmitan los mensajes precisos a través de los medios de

comunicacién mas adecuados para estimular las ventas.
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2.3.

3. EL FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO:

Se refiere al desempefio que el cliente considera haber obtenido luego
de adquirir un producto o servicio.Por lo tanto, es el "resultado” que el
cliente "descubre" que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.
El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:
e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la
empresa.
e Se basa en los efectos que el cliente logra con el bien o servicio.
e Estda basado en las apreciaciones del cliente; y no
necesariamente de la realidad.
e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen
en el cliente.
DEFINICIONES CONCEPTUALES:

2.3.1. CULTURA ORGANIZACIONAL: La cultura organizacional es el
Conjunto de valores, creencias y alcances importantes que los miembros
de una organizacion tienen en comun. Se refiere a un sistema de
significados compartidos por los miembros de una organizacion que

distinguen de una organizacién a otras.

2.3.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: Es el agrupamiento
sistematico de las actividades importantes para lograr los objetivos
institucionales planteados (vision), la asignacion de cada grupo a un jefe
con autoridad para liderarlo y supervisarlo, y el establecimiento de las
medidas (sistemas y procedimientos) necesarios para administrar una
coordinacion vertical y horizontal con los demas miembros de la

estructura de la institucion.

2.3.3. EFICACIA ADMINISTRATIVA: Funcionalidad del proceso
administrativo en términos de rendimiento administrativo y sus

dimensiones basicas

2.3.4. CALIDAD DEL SERVICIO: Calidad es lo que se le da la cliente
(hardquality), servicio es cdmo se le da al cliente (softquality). Calidad es
la parte del disefio y desarrollo del producto y servicio es como se
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entrega esa calidad. El elemento del servicio es intangible y puede ser
expresado de distintas formas, ahorro en tiempo, trato personalizado, la
seguridad de una marca, el ambiente. La calidad de un producto tangible
puede asegurar antes de que el cliente la utilice, sin embargo, en
ocasiones una empresa depende de que su personal ofrezca un buen

servicio.

2.3.5. CLIENTE: Quien recibe un producto o un servicio. Cualquier
persona sobre la que repercute el producto o el proceso. Los clientes
pueden ser externos o internos. Los clientes externos no son miembros
de la empresa que produce el producto que les afecta. Los clientes
internos son impresionados por un producto fabricado por su propia
empresa. Cliente interno (empleado) es el empleado receptor primario
de la mision, estrategias y acciones planteadas por la organizacién para
crear valor y ofrecer un servicio 6ptimo al cliente externo. Cada
empleado se convierte en un cliente satisfecho recibe insumos
(informacion, tareas) de otro modo, hasta llegar al comienzo donde
surgen los clientes externos, en quienes se hara realidad la calidad del

servicio como reflejo de la cultura organizacional.

2.3.6. COMPETENCIA: La Organizacion hace los mismos productos o
productos sustitutos de los otros (que presta los mismos servicios o

servicios sustitutos de los nuestros). Para la guerrerilla en el mercado.

2.3.7. ENTORNO INSTITUCIONAL: Esta generalidad se define como el
conjunto de relaciones establecidas entre las organizaciones y otros
actores sociales (educativos, religiosos, politicos, comunitarios, etc.). El
modo en que cada organizacion se relaciona con su entorno muestra
cosas muy interesantes. Por un lado, permite observar de qué manera
se diferencia de otras organizaciones, es decir la identidad cultural de la
Alianza (fines, ideario, espiritu, etc.). Por otro lado, muestra qué tanto las
organizaciones logran construir comunidades educativas en sus
respectivos entornos. Los indicadores resumen relaciones con diversos

actores en virtud de: tipo, calidad y cantidad de los vinculos.
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2.3.8. TOMA DE DECISIONES: este concepto se define como el
ambiente y la modalidad en las cuales una organizacion balancea entre
diferentes alternativas y elige una de ellas. La variable "toma de
decisiones" incluye tres preguntas relacionadas: qué, como y quiénes
deciden. Asi podemos encontrar organizaciones con niveles de decisiéon
mas verticales que otras y seguramente esto tendra resultados
diferenciales con respecto a las tareas de las organizaciones Los
indicadores construidos recaban informacion acerca de reuniones,

asambleas y estructura de poder.

2.3.9. PERCEPCION DE PROBLEMAS: esta Ultima definicion intenta
reflejar la forma en que las autoridades de las organizaciones perciben
los principales problemas que los preocupan. Estas percepciones nos
permiten saber qué orden de preferencias y obstaculos forman parte de
cada organizacion. Los indicadores construidos captan la opinion de
guien contesta (miembro de las organizaciones) con respecto a

problemas y formas de resolverlos.
2.4. SISTEMA DE HIPOTESIS:
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL:

Existe relacion directa entre El Clima Organizacional y EI Nivel de
Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Telefonica Moviles S.A -
Movistar de Huanuco — 2017

2.4.2.  HIPOTESIS ESPECIFICO
Por el tipo de estudio no nos formularemos hipoétesis especifica:

1. Existe relacion directa entre El Clima Organizacional (Area de
Relaciones Interpersonales) y El Nivel de Satisfaccion de los
Clientes de la Empresa Telefonica Moviles S.A - Movistar de
Huanuco - 2017

2. Existe relacion directa entre el Clima Organizacional (Area de Estilo
de direccion) El Nivel de Satisfaccion de los Clientes de la Empresa

Telefénica Moviles S.A - Movistar de Huanuco - 2017
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2.5.

Existe relacion directa entre El Clima Organizacional (Area de
Retribucidn) y El Nivel de Satisfaccion de los clientes de la Empresa
Telefonica Moviles S.A - Movistar de Huanuco - 2017

Existe relacion directa entre el Clima Organizacional (Area de
Estabilidad) y El Nivel de Satisfaccion de los Clientes de la Empresa
Telefonica Moviles S.A - Movistar de Huanuco — 2017

Existe una relacion directa entre el Clima Organizacional (Area de
Claridad y coherencia en la direccion) y El Nivel de Satisfaccion del
Cliente de La Empresa Telefénica Moviles S.A-Movistar de Huanuco
-2017

Existe relacion directa entre El Clima Organizacional (Area de
Valores colectivos) y El Nivel de Satisfaccion de los Clientes de la
Empresa Telefonica Méviles S.A - Movistar de Huanuco — 2017

SISTEMA DE VARIABLES:

2.5.1. VARIABLE DEPENDIENTE: Clima Organizacional

2.5.2. VARIABLE INDEPENDIENTE: Nivel deSatisfaccion del Cliente

2.6.

INDICADORES)

OPERACIONAVILIDAD DE VARIABLES (DIMENSIONES E

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:

TITULO VARIABLES DIMENSIONES [ INDICADORES
Area de + lLa pgrcepgon que tiene de la

EL CLIMA Relaciones organizacion.
ORGANIZACIO Interpersonales + Buenas relaciones sociales
NAL Y EL NIVEL P entre jefes y subordinados.
SATISFACCION
DE LOS
CLIENTES DE + Autonomia en la toma de
LA EMPRESA CLIMA decisiones

. Area de Estilo de -
TELEFONICA | ORGANIZACION | Area de Est 4+ La supervision.

. AL Direccion - .
MOVILES S.A - + El sentimiento de ser su propio
MOVISTAR DE jefe.

HUANUCO
20177 " ibi
Area de + lLa repor_npensa recibida por el
. - trabajo bien hecho.
Retribucion . .
+ El premio o el castigo.
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La Motivacion.

Area de
Estabilidad

La existencia de ayuda de los
directivos

El énfasis estd puesto en el
apoyo mutuo, tanto de niveles
superiores como inferiores

Area de Claridad
y Coherencia en
la Direccién

Los desafios que impone el
trabajo

Es la medida en que la
organizacion promueve la
aceptacion de riesgos.

Area de Valores

La sensacion de compartir los
objetivos personales con los de

colectivos o
la organizacion.
NIVEL DE
SATISFACION Atencién Atencién de la empresa
SATISFACCIO DE | Telefénica Servicio del gestor.
CLIENTES DE LA
EMPRESA Proceso Politicas comerciales en los
TELEFONICA Comercial contratos.
MOVILES S.A-
MOVISTAR  DE|g El funcionamifar.]to de los
HUANUCO Funcionamiento productos y servicios
- La facilidad de utilizacién de los
del servicio

servicios, servicios sin fallas

Area de Retribucién
Area de Estabilidad

Atencion Teleféonica

El Proceso Comercial

Area de Relaciones Interpersonales

Area de Estilo de direccién

Area de Claridad y Coherencia en la Direccion

Area de Valores colectivos

El Funcionamiento del servicio.
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CAPITULO IlI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION:
3.1. TIPO DE INVESTIGACION:

El tipo de investigacidn esta clasificada y empleada por Sanchez
Carlessi (1995) la investigacion puede ser tipificada como “investigacion
sustantiva” donde trata de describir y explicar un fenémeno. Descripcion
de tal forma, aparecen estrechamente vinculados ya que es obvio que
no se puede explicar un fendmeno si antes no se conoce Sus

caracteristicas.

La investigacion es, también, de tipo “descriptivo”. La investigacion sera
descriptiva porque pondra al descubierto las caracteristicas actuales que
presenta la investigacion, en nuestro caso seria la actual situacion del
clima organizacional y de la satisfaccion del cliente en la empresa
Telefénica del Perd. Sanchez Carlessi (2005) sefala que este tipo de
investigacion trata de responder a las preguntas: ¢ Como es el fenbmeno
y cudles son sus caracteristicas?, en nuestro caso seria establecer si la
mejora del clima organizacional incide en la mejora de la satisfaccion del

cliente.
3.1.1. ENFOQUE:

El tipo de enfoque que realizaremos sera cuantitativo porque nos
basaremos en los numeros para investigar, analizar y comprobar
informacion y datos, ademas que nos ayudara nuestras variables, la
publicacion y objetivo de cada uno de los resultados obtenidos para
deducir una poblacién; y para esto se necesita una recaudacion o acopio
metodico u ordenado, y analizar toda la informacion numérica que se
tiene. En este método se utiliza porcentajes tasas y se puede declarar

gue estas investigaciones realizan preguntas especificas.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL:

La investigacion es “descriptivo correlacionar’. En la medida que se

ocupara de esclarecer las relaciones entre las variables "clima
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organizacional" y" satisfaccién del cliente" y como los valores de una se
modifican cuando aumentan o disminuyen los valores en la otra. Si bien
la presente investigacion es descriptiva por cuanto delineara las
caracteristicas que presentan las variables elegidas (“"clima
organizacional" y "satisfaccién del cliente") en la muestra seleccionada,
por otro lado en lo referente a su nivel de investigacion, es un “estudio
de comprobacién de hipétesis causales”. De acuerdo a Sanchez Carlessi
este nivel de investigacion “son los estudios orientados a buscar un nivel
de explicacion cientifica que a su vez permita la prediccion” (1995, p.
15). Es decir, la investigacion es explicativa en la medida que intenta
esclarecer si la satisfaccion del cliente depende, en alguna medida de la

satisfaccion laboral.
3.1.3. DISENO:

De acuerdo al tipo de investigacién adoptado (descriptivo explicativo) el
presente estudio asumio un disefio “descriptivo correlacional”. Es decir,
primero se describieron las variables consideradas (clima organizacional
y satisfaccion del cliente), posteriormente se efectuaron las correlaciones
del caso para determinar cual es el nivel de asociacion entre ambas

variables.

En el siguiente esquema se puede apreciar el diagrama del disefio de

investigacion asumido:

Donde M: es la muestra del estudio; Ox, y Oy, representan las
mediciones El clima organizacional y en satisfaccion del cliente (Ox =
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Clima Organizacional; Oy = Satisfaccion del Cliente. La “r’ hace mencion

a la posible relacion entre ambas variables.

El disefio estadistico es, pues, un disefio correlacional., el mismo
gue se llevara a cabo aplicando el analisis de Correlacion Producto-

Momento de Pearson asumiendo un Nivel de Significaciéon de 0.05.

Se aplicaron "parametros descriptivos" (medidas de tendencia
central y de dispersion) a fin de caracterizar y describir al grupo
estudiado. Se aplicaron “"parametros de correlacion para variables
intervalos" (coeficiente de correlacion lineal producto-momento de
Pearson) para determinar el nivel de asociacion entre la satisfaccidon
laboral y el desempefio en el trabajo. Se elaborardn los gréficos

respectivos y los analisis correspondientes.

La verificacion de las Hipotesis se efectu6 comparando el
enunciado formulado en la hipotesis con el resultado obtenido en el

procedimiento correlacional llevado a cabo.
3.2. POBLACION Y MUESTRA:

Para HERNANDEZ SAMPIERI una poblacion es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. Es la
totalidad del fendmeno a estudiar donde las entidades de la poblacion
poseen caracteristicas comunes la cual posee y da origen a los datos de

la investigacion.

El cuadro poblacional sujeto a estudio posee tiene como principales

caracteristicas:

e Personas altamente involucradas en los procesos promocionales de
la empresa de telefénica de méviles s.a. movistar.

e Poseen conocimientos acerca de la problematica de la empresa

¢ Pueden suministrar datos e informacion para elaborar el diagnéstico
y solucionar el problema planteado

e Personal que necesita y requiere estrategias para la optimizacion de

las actividades promocionales.
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e Poblacion son todos los clientes de movistar de local central y del
centro Real Plaza
MUESTRA

En este marco poblacional abarca a diferentes instancias:

e Supervisores o encargados de tienda
e Asesores de post venta
e Asesores de ventas
e Cajeros
e Back office
e Anfitriones derivados
e Almaceneros
CUADRO DE PUESTOS DE TRABAJO

CARGO PERSONAS
Supervisores 4
Asesores de post-venta 18
Asesores de ventas 6
Cajeros 3
Back office 2
Anfitriones derivados 2
Almaceneros 3
TOTAL 38

Fuente: elaboracién propia
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:

a) ESCALA DE CLIMA ORGANIZACIONAL ESCALA DE CLIMA
ORGANIZACIONAL (EDCO)

Ficha técnica del instrumento: encuesta, y ficha cuestionario.

PROPOSITO: Con el estudio del clima organizacional en la

empresa telefébnica moviles s.a. movistar, se pretende identificar
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unamedida a nivel general de la percepcién que los colaboradores
tienen dentro de la organizacion y la organizacion sobre ellos.
Adicionalmente facilitar retroinformacion acerca de los procesos que
determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo manejar
cambios planificados tanto en las actitudes y conductas de los

colaboradores, como en la estructura organizacional.

SIGNIFICACION: Un puntaje alto indica una alta frecuencia, vinculado
con un buen clima organizacional y un puntaje bajo indica una baja

frecuencia, vinculado con problemas dentro de la organizacion.

GRUPO DE REFERENCIA (POBLACION DESTINATARIA): la EDCO va

dirigida a personal de una empresa.

EXTENSION: la prueba consta de 20 preguntas. El tiempo de duracion
para desarrollar la prueba es de 20 minutos.

MATERIAL A UTILIZAR: un computador con el programa Microsoft office

un USB como el instrumento

ESCALAS: para determinar si el clima organizacional puntia entre alto,

medio o bajo se realizara de la siguiente forma:

¢ Nivel Bajo: De 2 a 8 puntos.

e Promedio: De 10 a 15puntos

¢ Nivel alto: Puntajes entre 15y 20.

Sub-escalas: En EDCO hay sub-escalas que valoran caracteristicas

especificas del clima organizacional como son:

e Relaciones interpersonales

e Estilo de direccion

e Retribucion

e Disponibilidad de recursos

e Claridad y coherencia en la direccién.

e Valores colectivos
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INSTRUCCIONES DE APLICACION

Para el investigador. Debe conocer las caracteristicas del grupo al cual
va dirigida la prueba. Leer el instructivo y la prueba en su totalidad. Debe
tener en cuenta a qué tipo de personas va dirigida la prueba
especificamente. Antes de aplicar la prueba el experimentador debe
conocer la empresa donde se va a aplicar. Debe asegurarse que se
disponga de los equipos necesarios como son: computador, programa

SPSS, comprobando que este funcione adecuadamente.

Para el cliente. Que lea las instrucciones y las siga estrictamente.

B) CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Es un cuestionario tipo Likert que comprende los siguientes items:

. Satisfaccion con la Atencion Telefénica

Satisfaccion con el Proceso Comercial

Satisfaccion con el Funcionamiento

Satisfaccion con la Instalacion

1
2
3
4. Satisfaccion con el Soporte Técnico
5
6

. Satisfaccion con la Facturacion

Dispone de cinco alternativas de respuesta:

Muy Insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy Satisfecho

Puede ser aplicado de manera individual o grupal. Su tiempo de
aplicacion no demanda mas de 8 minutos. Su validez fue establecida

mediante “criterio de jueces” y su confiabilidad fue comprobada mediante la

Prueba Alpha de Cronbanch (Coeficiente0, 92).

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA

INFORMACION:

La técnica de observacion aplicada es la de "observacion por encuesta” ya

gue se aplico a la muestra seleccionada dos escalas:

54




a) Escala de Clima Organizacional

b) Cuestionario de Satisfaccion del Cliente. La forma de analisis que se
aplico fue el analisis de correlacion.

En lo referente a la "recoleccion de datos" éstos se recabaron mediante la

aplicacion de los dos instrumentos (Clima Organizacional y Satisfaccion del

Cliente) a la muestra seleccionada constituyéndose una matriz de datos de

la siguiente manera:

Clima Laboral Satisfaccion del Cliente
(S, (BN ]
0, R, R
O Rysy R

Autor: Mason y Lind (1998)

En donde O son las "unidades de andlisis", es decir, las 38 y 100
personas respectivamente a los que se le aplicaran las dos escalas:
Clima Organizacional (S1) y Satisfaccion del Cliente (S2). La letra "R" se
refiere a los valores obtenidos en las escalas por cada uno de los
clientes

La Hipodtesis General planteada afirma que existe una relacion
positiva y significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion del
cliente en un conjunto de empresas clientes de Telefénica del Perl
ubicadas en Huanuco. La contrastacion de la Hipdtesis se efectud
comparando el enunciado formulado en la hipdtesis con el resultado
obtenido en el procedimiento correlacional llevado a cabo. De verificarse
la existencia de una relacidén positiva y significativa entre la satisfaccion
laboral y el desempefio en el trabajo sera posible elaborar un constructo

tedrico en el cual, la satisfaccion del cliente seria una funcién del clima
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organizacional. Se aplicé la Correlacion Producto Momento de Pearson

a un nivel de significacion de 0.05.

En primer lugar se recabaron las calificaciones en clima
organizacional y satisfacciéon del cliente. Las calificaciones seran
ingresadas a un programa estadistico computarizado (SPSS para
Windows). El "tratamiento de los datos" se efectuara aplicando el
andlisis de correlacion producto-momento de Pearson asumiendo un
nivel de significacion de 0.05. Se aplicaran "parametros descriptivos"
(medidas de tendencia central y de dispersion) a fin de caracterizar y
describir al grupo estudiado. Se aplicaran "parametros de correlacion
para variables intervalos" (coeficiente de correlacién lineal producto-
momento de Pearson) para determinar el nivel de asociacién entre la las
variables consideradas. Se elaboraran los gréaficos respectivos y los
analisis correspondientes.

El Coeficiente de Correlaciéon, tal como sefialan Mason y Lind (1998)
expresa el grado de asociacion o afinidad entre las variables
consideradas. Puede ser positivo (el aumento en una variable implica un
incremento en la otra variable, el decremento en una variable implica el
decremento de la otra variable); negativo (el incremento en una variable
implica el decremento de la otra variable); significativo (la asociacion de
las variables tiene valor estadistico); no significativo (la asociacién de las
variables no tiene valor estadistico). El valor del coeficiente oscila entre 0
y 1, mientras mas se acerque al 1 la relacion entre las variables es mas

intensa. La formula de la correlacion producto-momento de Pearson es

o n) XY->X>Y
oz - X |z vi - v)]

Autor: Mason y Lind (1998)
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CAPITULO IV
PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 PROCESAMIENTO DE DATOS:

Los datos recogidos como consecuencia de la encuesta seran procesados a
través de cuadros estadisticos y gréficos, expresando los resultados en
términos numeéricos porcentuales por cada variable dimensiones e
indicadores para su respectivo analisis e interpretacion para arribar a

conclusiones preliminares y finales
4.2. PRESENTACION DE DATOS

Los datos procesados fueron presentados con cuadros estadisticos y

graficos circulares

CUADROS DE CLIMA ORGANIZACIONAL DE LOS EMPLEADOS DE LA
EMPRESA S.A MOVILES MOVISTAR HUANUCO

En los siguientes cuadros y graficos que a continuacidon se muestran, se ve
reflejado los resultados obtenidos de la investigacion ejecutado sobre el
clima organizacional como influye en la satisfaccién del cliente de la
empresa telefonica MOVILES S.A.- MOVISTAR HUANUCO- 2017.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA:

Se aplicd la encuesta a los trabajadores de la empresa MOVILES S.A.
MOVISTAR HUANUCO, el cual se presenta a continuacion en cuadros de
frecuencia, las estadisticas descriptivas y con la asignaciéon de sus

respectivas graficas.Los resultados son presentados de la siguiente forma:

e El cuestionario se trabajo por medio de la metodologia cuantitativa, los
resultados se presentaron por medio de gréaficas de barras agrupadas,
con sus respectivas descripciones de cada una de las 20 interrogantes
de los colaboradores y 7 interrogantes de los clientes

e En la interpretacion final se muestra una explicacion detallada de los
resultados de los instrumentos de recoleccion de datos y con relacion

almarco tedrico y el objetivo general de la investigacion.
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CUADRO N° 1:LOS MIEMBROS DEL EQUIPO TIENEN EN CUENTA
MIS OPINIONES

(Colaboradores)

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY POCAS VECES | 18 47,4 47,4 47,4
ALGUNAS VECES 10 26,3 26,3 73,7
validos CASI SIEMPRE 6 15,8 15,8 89,5
SIEMPRE 4 10,5 10,5 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracién: Propia del investigador.
GRAFICO N°1:

LOS MIEMBROS DEL EQUIPO TIENEN EN CUENTA MIS OPINIONES

B MUY POCAS VECES
I ALGUMAS VECES
O cas SEMPRE

W SIEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
INTERPRETACION:

El grupo de trabajadores de la empresa Movistar Hudnuco manifiestan
gue muy pocas veces toman sus opiniones enun 47,4% y en un 26.3%.solo
algunas veces, esto se da Por la falta de comunicacién, apoyo grupal y muy

poco trabajo en equipo.
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CUADRO N°2: SOY ACEPTADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

(Colaboradores)

Frecuencia |Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY POCAS VECES |13 34,2 34,2 34,2
ALGUNAS VECES 15 39,5 39,5 73,7
validos CASI SIEMPRE 6 15,8 15,8 89,5
SIEMPRE 4 10,5 10,5 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N° 2

SOY ACEPTADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Hudnucomanifiestan
gue son aceptados en el grupo de trabajo en el porcentaje de muy pocas veces
en 34.20% y algunas veces los aceptan en el grupo en 39.50% estos datos se

debe a la falta de apoyo vy participacién por parte de los miembros de trabajo

de movistar.
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CUADRO N°3: LOS MIEMBROS DE EQUIPO SON DISTANTES CONMIGO

(COLABORADORES)
Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
NUNCA 5 13,2 13,2 13,2
MUY POCAS VECES |13 34,2 34,2 47,4
validos ALGUNAS VECES 19 50,0 50,0 97,4
CASI SIEMPRE 1 2,6 2,6 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N°3

LOS MIEMBROS DE EQUIPO SON DISTANTES CONMIGO

[ [

B Uy POCAS VECES
O ALGUNAS WECES
W cASI SIEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco son distantes con
sus compafieros de trabajo de los cuales respondieron nunca un 13.20% muy
pocas veces 34.20% y manifiesta que el 50% algunas veces Yy casi siempre un
2.6% esto se demuestra por falta comprension y de relaciones interpersonales

con el equipo de trabajo.
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CUADRON?®4: Ml EQUIPO DE TRABAJO ME HACE SENTIR INCOMODO

(COLABORADORES )

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NUNCA 2 5,3 5,3 5,3
MUY POCAS VECES |13 34,2 34,2 39,5
validos ALGUNAS VECES 18 47,4 47,4 86,8
CASI SIEMPRE 5 13,2 13,2 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N° 4

Ml EQUIPO DE TRABAJO ME HACE SENTIR INCOMODO

W HUNCA

M MUy POCAS VECES
O aLcuNAS VECES
B cASI SIEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipode la empresa movistar Huanuco manifiesta que el
grupo de empleados les hacen sentir incomodos de los cuales respondieron
nuncal3, 20% muy pocas veces 34.20% y algunas veces 50% y otro manifiesta
gue un 2.6% casi siempre.Esto se debe a la poca confianza que se bridan en el

area de trabajo no estan comodos con los colaboradores
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CUADRO N° 5: EL EQUIPO DE TRABAJO VALORA MIS APORTES

(COLABORADORES)
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
MUY POCAS VECES |15 39,5 39,5 39,5
ALGUNAS VECES 20 52,6 52,6 92,1
validos a1 SIEMPRE 3 7.9 7.9 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N°5

EL EQUIPO DE TRABAJO VALORA MIS APORTES

MUY POCAS WECES
B ALGUNAS WECES
O casi sSEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco se le encuesto y en
el grafico de muestra que solo muy pocas veces se valora los aportes en un
39.50% y el 52.60% manifiesta que solo algunas veces y el 7,9% dice que casi

siempre. Aqui se ve claramente la falta de estimulacion por parte del equipo de

trabajo falta de motivacion grupal.
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CUADRO N° 6: Ml JEFE CREA UNA ATMOSFERA DE CONFIANZA EN EL
GRUPO DE TRABAJO (COLABORADORES)

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
MUY POCAS VECES | 15 39,5 39,5 39,5
ALGUNAS VECES 16 42,1 42,1 81,6
validos - as1 SIEMPRE 7 18,4 18,4 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N°6

MI JEFE CREA UNA ATMOSFERA DE CONFIAZA EN EL GRUPO DE TRABAJO
MUy POCAS WECES

H ALGUNAS WVECES

O casi SEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco respondieron que
su jefe en muy pocas veces crea un atmosfera de confianza en el grupo en un
39.50% manifiesta muy pocas veces y un 42.10% respondi6é algunas veces y
el 18.40 % casi siempre.Esto se debe a la pirdmide de jerarquias que no
permiten relacionarse con los de altos puestos es por eso que no se sienten en

confianza.
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CUADRO N° 7: Ml JEFE GENERALMENTE APOYA LAS DECISIONES QUE
TOMO (COLABORADOREYS)

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
MUY POCAS VECES |15 39,5 39,5 39,5
ALGUNAS VECES 17 44,7 44,7 84,2
validos - s) siEMPRE 6 15,8 15,8 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N°7

MI JEFE GEMERALMENTE APOYA LAS DECISIONES QUE TOMO

W MUY POCAS WECES
H ALGUNAS WECES
O casi SIEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Hudnuco respondieron que
su jefe muy pocas veces apoya las decisiones que toman los trabajadores e
un 39.50% vy otros manifiestan que 44.70% algunas veces mientras que casi
siempre dijeron 15.80% esto se debe por la falta confianza que tiene en sus

colaboradores porque no creen en su capacidad del colaborador.
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CUADRO N¢ 8: MI JEFE DESCONFIA DEL EQUIPO DE TRABAJO

(COLABORADORES )
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
MUY POCAS VECES |13 34,2 34,2 34,2
ALGUNAS VECES 18 47,4 47,4 81,6
validos - \s) siEMPRE 7 18,4 18,4 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICON°®8

EL JEFE DESCONFIA DEL EQUIPO DE TRABAJO

WUy POCAS VECES
B ALGUNAS WECES
O casi sEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco respondieron que
el jefe de trabajo desconfia del equipo muy pocas veces 34.20% algunas veces
47.40% y un 18.40% manifiesta que es casi siempre. Aqui se ve claramente
gue el jefe no confia en ellos porque no los ve con la capacidad de su jerarquia

y si tendrian una capacitacion para que pueda ver sus habilidades seria distinta
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CUADRO N° 9: LOS BENEFICIOS DE SALUD QUE RECIBO DE LA

EMPRESA SATISFACE MIS NECESIDADES (COLABORADOREYS)

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY POCAS VECES |11 28,9 28,9 28,9
ALGUNAS VECES 19 50,0 50,0 78,9
validos ¢ \s) sieMPRE 8 21,1 21,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N°9

LOS BENEFICIOS DE SALUD QUE RECIBO DE LA EMPRESA SATISFA
W MUY POCAS VECES
B ALGUNAS VECES
Ocasl SIEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco manifiestan que los
beneficios de salud que recibe por parte de la empresa satisface en muy pocas
veces el 28.90% algunas veces un 50% y mientras que el 21.10 % dice que
casi siempre la mayoria de sus trabajadores son jovenes y algunos son adultos

tienes necesidades diferentes y que algunas veces se sientes conformes.
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CUADRO N°10: ESTOY DE ACUERDO CON MI ASIGNACION SALARIAL

(COLABORADORES)
Frecuencia |Porcentaje |[Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NUNCA 1 2,6 2,6 2,6
MUY POCAS VECES |6 15,8 15,8 18,4
ALGUNAS VECES 24 63,2 63,2 81,6
Validos g siEMPRE 6 15,8 15,8 97,4
SIEMPRE 1 2,6 2,6 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N°10

ESTOY DE ACUERDO CON MI ASIGNACION SALARIAL

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Segun el grafico nos muestra que del total de encuestados, el 2.60% dijo nunca
el 15,80% menciono que muy pocas veces Yy el 63.20 algunas veces y un 15,80
manifestd que casi siempre mientras que un 2.60% dijo siempre del total de los

Encuestados. Es el temor a estar desempleados y tienen que sujetarse a la

presion por parte de la empresa.
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CUADRO N°11: REALMENTE ME INTERESA EL FUTURO DE LA EMPRESA

(COLABORADORES)
Frecuencia |Porcentaje |[Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY POCAS VECES |14 36,8 36,8 36,8
ALGUNAS VECES 18 47,4 47,4 84,2
validos s siemPRE 6 15,8 15,8 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N°11

REALMENTE ME INTERESA EL FUTURO DE LA EMPRESA

B MUY POCAS VECES
H ALGUNAS VECES
Ocasi sEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco del cual se ve en el
grafico que realmente le interesa el futuro de la empresa en 36.80% muy pocas
veces Yy el equipo respondid algunas veces en 47.40% mientras que otros
respondieron casi siempre en 15.80%.a muy pocos colaboradores les importa
el futuro de la empresa ya que por la presion solo justifican vender los bienes

y/o servicios que les brindan.
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CUADRO N°12: RECOMIENDO A MIS AMIGOS LA EMPRESA COMO UN

ECVELENTE AREA DE TRABAJO (COLABORADORES)

Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NUNCA 1 2,6 2,6 2,6
MUY POCAS VECES |21 55,3 55,3 57,9
validos ALGUNAS VECES 12 31,6 31,6 89,5
CASI SIEMPRE 4 10,5 10,5 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N° 12

RECOMIENDO A MIS AMIGOS LA EMPRESA COMO UN EXCELENTE AREA DE
TRABAJO

W ruNCA

B MUY POCAS VECES
O ALGUNAS VECES
W CASI SIEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco recomiendan a sus
amigos como empresa de trabajo en un porcentaje de 2.60% nunca en muy
pocas veces en 55.30% mientras que otros manifiestan 31.60% algunas veces

y casi siempre en 10.30%.

69



CUADRO N°13: SIN REMUNERACION NO TRABAJO HORAS EXTRAS

(COLABORADORES)
Frecuencia |Porcentaje |[Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NUNCA 2 5,3 5,3 53
MUY POCAS VECES |10 26,3 26,3 31,6
validos ALGUNAS VECES 15 39,5 39,5 71,1
CASI SIEMPRE 11 28,9 28,9 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N°13

SIN REMUNERACION NO TRABAJO HORAS EXTRAS

[ [NIery

Uy POCAS WVECES
L ALGUNAS VECES
W cASI SIEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco manifiestan que sin
remuneracion no trabajo horas extras en 5.30% nunca. 26.30% muy pocas
veces y otro mencionan algunas veces en 39.50% y 28.90% en casi siempre
.esto se debe a la presion de vender los bienes y /o servicios y al poco tiempo

libre que tienen y la amplia jornada laboral.
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CUADRO N°14: SERIA MAS FELIZ EN OTRA EMPRESA

(COLABORADORES)
Frecuencia |Porcentaje |[Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY POCAS VECES |18 47,4 47,4 47,4
validos ALGUNAS VECES 20 52,6 52,6 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N° 14

SERIA MAS FELIZ EN OTRA EMPRESA

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar HuAnuco mencionan que
serian mas feliz en otro empresa en algunas veces con el 52.60% y muy pocas
veces en 47.40%del total de encuestados.este resultado se ve a las diferentes

areas de movistar por ejemplo existe colaboradores de atencion al clientes y

otros de ventas bajo presion.
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CUADRO N°15: EL AMBIENTE FISICO Y ESPACIO DE MI TRABAJO ES
ADECUADO (COLABORADORES)

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
MUY POCAS VECES |13 34,2 34,2 34,2
ALGUNAS VECES 22 57,9 57,9 92,1
validos - xs1 siEMPRE 3 7.9 7.9 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N°15

EL AMBIENTE FISICO Y ESPACIO DE MI TRABAJO ES ADECUADO

MUY POCAS WVECES
H ALGUNAS VECES
O casi SEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Hudnuco manifiestan que el
ambiente fisico de trabajo no es adecuado en muy pocas veces con 34,20% en
algunas veces en 57.90% y mientras que otros mencionan un 7.90% casi
siempre del total de encuestados.esto se debe a que no tienen acceso muy

facilmente a lo que recurren en ese momento de atencion a los usuarios
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CUADRO N°16: ES DIFICIL TENER ACCESO A LA INFORMACION PARA
REALIZAR MI TRABAJO (COLABORADORES)

Frecuencia |Porcentaje |[Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY POCAS VECES |10 26,3 26,3 26,3
ALGUNAS VECES 15 39,5 39,5 65,8
validos CASI SIEMPRE 12 31,6 31,6 97,4
SIEMPRE 1 2,6 2,6 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N°16

ES DIFICIL TENER ACCESO A LA INFORMACION 'PARA REALIZAR Ml TRABAJO
MUY POCAS VECES

H ALGUNAS WECES

Clcas| SEMPRE

W SEEMFRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco menciona que es
dificil tener acceso a la informacion para realizar su trabajo en muy pocas
veces en 26.30%, algunas veces en 39.50% y mientras que se observa que el

31.60% casi siempre y un 2,60% del total de encuestados.
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CUADRO N°17: LA EMPRESA DESPIDE AL PERSONAL SIN TENER EN
CUENTA SU DESEMPENO (COLABORADORES)

Frecuencia |Porcentaje |[Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY POCAS VECES |4 10,5 10,5 10,5
ALGUNAS VECES 18 47,4 47,4 57,9
validos CASI SIEMPRE 15 39,5 39,5 97,4
SIEMPRE 1 2,6 2,6 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N°17

LA EMPRESA DESPIDE AL PERSONAL. SIN TENER EN CUENTA SU
DESEMPENO

W MUy POCAS VECES
E ALGUMAS WECES
O cAsl SEMPRE

W SIEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco manifiestan que la
empresa despide al personal sin tener en cuenta el desempefio en el grafico se
observa que un 10,50% en muy pocas veces en 47,40 en algunas veces, casi
siempre en 39.50 % y siempre en 2.60% del total de encuestados.es mucha la
insatisfaccion que sienten los colaboradores en este rubro porque ya no toman

en cuenta sus destrezas o habilidades del trabajador.
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CUADRO N°18: LA EMPRESA BRINDA ESTABILIDAD LABORAL

(COLABORADORES)
Frecuencia |Porcentaje |[Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY POCAS VECES ] 16 42,1 42,1 42,1
ALGUNAS VECES 17 44,7 44,7 86,8
validos s siemPRE 5 13,2 13,2 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N° 18

LA EMPRESA BRINDA ESTABILIDAD LABORAL

W MUY POCAS VECES
I 2L GUNAS VECES
O casi siEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco se menciona que la
empresa brinda estabilidad laboral en muy pocas veces con 42,10% mientras
que un 44.77% algunas veces y casi siempre en 13,20%del total de

encuestados.este es el temor de muchos colaboradores que no sienten la

estabilidad tranquilidad de trabajar seguro en el area que le corresponda
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CUADRO N°19: LA EMPRESA CONTRATA PERSONAL TEMPORALMENTE

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NUNCA 1 2,6 2,6 2,6
MUY POCAS VECES |4 10,5 10,5 13,2
ALGUNAS VECES 15 39,5 39,5 52,6
validos 5| siEMPRE 15 39,5 39,5 92,1
SIEMPRE 3 7,9 7,9 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N°19

LA EMPRESA CONTRATA PERSONAL TEMPORALMENTE

I U,

B MUY POCAS WECES
] ALGUMAS WECES
I casI SIEMPRE
C1SIEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Hudnuco mencionan que la
empresa contrata personal temporalmente de la cual dijeron nunca en 2,60%
muy pocas veces en 10.50%, algunas veces en 39.50% casi siempre también
en 39.50% y si embargo siempre dijeron en 7,90 del total de encuestados.Es
por este motivo que no generan comunicacion con los colaboradores porque

cambian sus comparieros de trabajo.
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CUADRO N°20: LA PERMANENCIA EN EL CARGO DEPENDE DE
PREFERENCIAS PERSONALES (COLABORADORES)

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NUNCA 2 5,3 5,3 5,3
MUY POCAS VECES |6 15,8 15,8 21,1
ALGUNAS VECES 9 23,7 23,7 447
validos - xsi siEmPRE 17 44,7 44,7 89,5
SIEMPRE 4 10,5 10,5 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICOS N° 20

LA PERMANENCIA EN EL CARGO DEPENDE DE PREFERENCIAS PESOMNALES

[~ [N

B MUY POCAS VECES
O ALGUNAS WVECES
W cAS| SIEMPRE

I sIEMPRE

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los miembros del equipo de la empresa movistar Huanuco manifestaron que la
permanencia en el cargo depende de preferencias personales con los
siguientes porcentajes nunca con 5,30% muy pocas veces en 15,80% algunas
veces en 23.70% casi siempre en 44.70% y siempre en 10.50% del total de

encuestados.
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CUADRO N° 21 SATISFACCION DE CLIENTES DE LA EMPRESA S.A
MOVILES MOVISTAR HUANUCO

Estadisticos

CUAL FUE|COMO SE|NIVEL DE|NIVEL  DE |NIVEL DE|COMO  SE|COMO
EL MOTIVO | SIEENTE CON | SATISFACI | SATISFACCI | SATISFACCIO | SIENTE CON [ SE
DE SU|EL ON CON|ON CON EL|N CON EL|LA CALIDAD |ENCUEN
CONTACTO |PROCESO [LOS FUNCIONAM | SERVICIO DE | DE TRA CON
CON LA | DE CONTRAT |[IENTO DE|SOPORTE SERVICIO Y |EL
EMPRESA |ATENCION |OS LOS TECNICO DEL [LA PROCES
TELEFONIC |AL CLIENTE |[ESTABLEC |PRODUCTO |[SEGMENTO [cCAPACITACI|O DE
A MOVILES IDOS S Y | DE LA |ON DE LOS|FACTUR
S.A- SERVICIOS |EMPRESA TRABAJADO | ACION
MOVISTAR RES
Valido
100 100 100 100 100 100 100
S
N
Perdid
0 0 0 0 0 0 0
0Ss

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

CUADRO N° 22 CUAL FUE EL MOTIVO DE SU CONTACTO CON LA
EMPRESA TELEFONICA MOVILES S.A. MOVISTAR
( CLIENTES)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PAGO DE UN MES DE
14 14,0 14,0 14,0
SERVICIO
SOLICITUD POR PERDIDA O
13 13,0 13,0 27,0
ROBO
COMPRA DE EQUIPO MOVIL | 19 19,0 19,0 46,0
. NUEVO PLAN POST PAGO 14 14,0 14,0 60,0
Vélidos -
MALA SENAL DE CELULAR |23 23,0 23,0 83,0
COBRO DE MAS EN LA
6 6,0 6,0 89,0
FACTURACION
AVERIAS EN LA SENAL DE
11 11,0 11,0 100,0
INTERNET
Total 100 100,0 100,0
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GRAFICO N° 22

CUAL FUE EL MOTIVO DE SU CONTACTO CON LA EMPRESA TELEFONICA
MOVILES S.A-MOVISTAR

.PAGO DE UM MES DE
SERVICIO

.ESHSITUD POR PERDIDA O

ClcoMPRA DE EQUIPO MOVIL

WNUEYO PLAN POST PAGOD

[CImaLa SERAL DE CELULAR

[ COBRO DE MAS EN LA
FACTURACION

[ A VERIAS EN LA SERIAL DE
INTERNET

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Los clientes de la empresa movistar la Gltima vez que motivo su contacto con la
empresa telefénica moéviles fue un por un pago de servicio con porcentaje de
14% mediante solicitud por pérdida o robo 13% por compra de equipo moévil en
19% por requerimiento de un nuevo plan post pago 14% por queja de la mala
sefial con 23% por cobro de mas en la facturacion con 6% y averias en la sefal

de internet con 11% del total de encuestado.
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CUADRO N°23 COMO SE SIENTE CON EL PROCESO DE ATENCION AL

CLIENTE
Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY INSATISFECHO | 16 16,0 16,0 16,0
INSATISFECHO 47 47,0 47,0 63,0
INDIFERENTE 8 8,0 8,0 71,0
validos ¢\ r1srECHO 23 23,0 23,0 94,0
MUY SATISFECHO 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N°23

COMO SE SIENTE CON EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

W Uy INSATISFECHO
[ INSATISFECHD

D nDIFEREMTE

W sATISFECHD

O MUy SATISFECHO

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Se muestra en el grafico que los clientes de movistar el nivel de satisfaccion
con el proceso de atencion del cual se muestra que estan muy insatisfechos en
16% insatisfechos con 47% otros manifiestan en 8% indiferente mientras que

satisfechos esta con 23% y muy satisfecho con 6% del total de encuestados.
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CUADRO N°24 NIVEL DE SATISACCION CON LOS CONTRATOS
ESTABLECIDOS (CLIENTES)

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY INSATISFECHO |8 8,0 8,0 8,0
INSATISFECHO 47 47,0 47,0 55,0
INDIFERENTE 16 16,0 16,0 71,0
validos ¢\ r1srECHO 27 27,0 27,0 98,0
MUY SATISFECHO 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N° 24

NIVEL DE SATISFACION CON LOS CONTRATOS ESTABLECIDOS

WU INSATISFECHO
EINSATISFECHO
INDIFERENTE

W SATISFECHO
CImMUY SATISFECHO

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Se muestra en el grafico la opinion de los clientes de movistar en respecto al
nivel de satisfaccion con los contratos establecidos el cual se ve que un 8%
estan muy insatisfechos un 47% insatisfechos el 16% es indiferente a esta
pregunta y 27% muestra que estan satisfechos y muy satisfechos en 2%

Del total de encuestados.
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CUADRO N°25: NIVEL DE SATISFACCION CON EL FUNCIONAMIENTO DE
LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS (CLIENTES)

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY INSATISFECHO | 14 14,0 14,0 14,0
INSATISFECHO 35 35,0 35,0 49,0
INDIFERENTE 12 12,0 12,0 61,0
validos ¢\ r1srECHO 27 27,0 27,0 88,0
MUY SATISFECHO 12 12,0 12,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N° 25

NIVEL DE SATISFACCION CON EL FUNCIONAMIENTO DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Uy INSATISFECHO
EINSATISFECHO

O INDIFERENTE

W SATISFECHD
Uy SATISFECHD

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Se puede observar en el grafico el nivel de satisfaccién con el funcionamiento
de los productos y/o servicios de la empresa movistar los clientes estan muy
satisfechos con 14% insatisfechos con 35% un 12% es indiferente a esta
pregunta un 27% satisfechos y muy satisfechos con 12% del total de

encuestados.
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CUADRO N°26: NIVEL DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE
SOPORTE TECNICO DEL SEGMENTO DE LA EMPRESA (CLIENTES)

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY INSATISFECHO |3 3,0 3,0 3,0
INSATISFECHO 30 30,0 30,0 33,0
INDIFERENTE 44 44,0 44,0 77,0
validos o\ TisreCHO 17 17,0 17,0 94,0
MUY SATISFECHO 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N°26

NIVEL DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO DEL
SEGMENTO DE LA EMPRESA

B U INSATISFECHOD
ENSATISFECHO

I INDIFERENTE

W SATISFECHO
Cmuy SATISFECHO

Fuente:
Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Se muestra en el grafico que el nivel de satisfaccion con el servicio de soporte
técnico del segmento de la empresa movistar cabe mencionar que estan muy
insatisfechos en 3%lnsatisfechos en 30% indiferente en 44% del cual el 17%

esta satisfechos y el 6% muy satisfechos del total de encuestados.
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CUADRO N°27: COMO SE SIENTE CON LA CALIDAD DE SERVICIOS Y LA
CAPACITACION DE LOS TRABAJADORES (CLIENTES)

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY INSATISFECHO |2 2,0 2,0 2,0
INSATISFECHO 28 28,0 28,0 30,0
INDIFERENTE 40 40,0 40,0 70,0
validos ¢\ r1srECHO 28 28,0 28,0 98,0
MUY SATISFECHO 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.
Elaboracion: Propia del investigador.
GRAFICO N° 27

COMO SE SIENTE CON LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA CAPACITACION DE LOS
TRABAJADORES

M MUY INSATISFECHO
EINSATISFECHD
CDIFERENTE

W SATISFECHD
CIMuy SATISFECHD

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

En el grafico se puede observar que el nivel de satisfaccion con la calidad de
servicio y la capacitacion de los trabajadores de la empresa movistar los
clientes de la empresa respondieron que estan es muy insatisfechos en 2% un
28% insatisfechos 40% indiferente y el 28% satisfechos y el 2% muy

insatisfechos.
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CUADRO N°28: COMO SE ENCUENTRAN CON EL
FACTURACION (CLIENTES)

PROCESO DE

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY INSATISFECHO | 18 18,0 18,0 18,0
INSATISFECHO 47 47,0 47,0 65,0
INDIFERENTE 23 23,0 23,0 88,0
validos ¢\ r1srECHO 10 10,0 10,0 98,0
MUY SATISFECHO 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

GRAFICO N° 28

COMO SE ENCUENTRA CON EL PROCESO DE FACTURACION

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

INTERPRETACION

Uy INSATISFECHO

B INSATISFECHD

O INDIFERENTE

W SATISFECHD

O MUy SATISFECHO

Los clientes de la empresa movistar se evalu6 como se encuentran con el

proceso de facturacion el cual manifestaron que estdn muy insatisfechos un

18% el 47% insatisfechos el 23% respondid de forma indiferente mientras que

el 10% de forma satisfechos y el 2% muy satisfechos.
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4.3.

COMPROBACION DE HIPOTESIS

CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

CUADRO N° 29 CORRELACIONES

SATISFACCION CLIMA
DE CLIENTES ORGANIZACIONAL
DE LOS
TRABAJADORES
Correlacion de Pearson 1 ,642”ll
SATISFACCION DE
Sig. (bilateral) ,000
LOS CLIENTES
N 38 38
CLIMA Correlacion de Pearson | ,642" 1
ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral) ,000
DE LOS
N 38 38
TRABAJADORES

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

Para comprobar las hipétesis especificas se procedio a correlacionar cada una

de las éareas de clima organizacional con la satisfaccion del cliente. Se

obtuvieron los Siguientes resultados:

HIPOTESISESPECIFICA N° 1

CUADRO N° 30 CORRELACIONES CON RELACIONES INTERPERSONALES

SATISFACCION | RELACIONESINT
DE CLIENTES ERPERSONAL
Correlacién de Pearson 1 ,8495
SATISFACCION DE ]
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTES
N 38 38
Correlacién de Pearson ,849” 1
RELACIONESINTERPER
Sig. (bilateral) ,000
SONAL
N 38 38

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.
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Esta hipétesis planteaba que existe relacion directa entre el clima
organizacional (Area de Relaciones Interpersonales) y la satisfaccién del cliente
en la empresa Telefonica Segun el cuadro 1, la correlacion encontrada entre
ambas variables fue de 0.849 la cual resulta ser positivamente alta . Por tanto,
se considera comprobada la hipétesis especifica 1. Es decir, a medida que
mejoran las relaciones interpersonales dentro de la empresa, mejora

correlativamente la satisfaccion del cliente.

HIPOTESISESPECIFICA N°2

CUADRO N°31 CORRELACIONES CON ESTILO Y DIRECCION

SATISFACCION DE | ESTILODEDIRECCIO
CLIENTES N
Correlacién de Pearson 1 ,6585
SATISFACCION ) )
Sig. (bilateral) ,000
DE CLIENTES
N 38 38
Correlacién de Pearson 658" 1
ESTILODEDIREC ] ]
Sig. (bilateral) ,000
CION
N 38 38

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

Esta hipétesis planteaba que existe relacion directa entre el clima
organizacional (Area de Estilo de Direccién) y la satisfaccion del cliente en la
empresa Telefonica Segun el cuadro 2, la correlacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.658 la cual resulta ser positiva considerable . Por tanto, se
considera comprobada la hipétesis especifica 2. Es decir, a medida que mejora
el estilo de direccion democratico y participativo dentro de la empresa, mejora

correlativamente la satisfaccion del cliente
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HIPOTESISESPECIFICA N°3

CUADRO N° 32 CORRELACIONES CON AREA DE RETRIBUCION

SATISFAC | RETRIBUCION
CION DE
CLIENTES
., -
SATISEACI Correlacion de Pearson 1 771
ON DE Sig. (bilateral) ,000
CLIENTES N 38 38
Correlacién de Pearson 7717 1
RETRIBUCI )
Sig. (bilateral) ,000
ON
N 38 38

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

Esta hipotesis planteaba que existe relacion directa entre el clima
organizacional (Area de Retribucion) y la satisfaccion del cliente en la empresa
Telefénica Segun el cuadro 3, la correlacion encontrada entre ambas variables
fue de 0.771 la cual resulta ser positiva considerable. Por tanto se considera
comprobada la hip6tesis especifica 3. Es decir, a medida que mejora el nivel de

retribucion del trabajador mejora correlativamente la satisfaccion del cliente

HIPOTESIS ESPECIFICA N°4

CUADRO N° 33 CORRELACIONES CON AREADE ESTABILIDAD

SATISFACCION DE | ESTABILIDAD
CLIENTES
SATISEACCI Correlacion de Pearson 1 ,534
ON DE Sig. (bilateral) ,001
CLIENTES N 38 38
Correlacién de Pearson 534" 1
ESTABILIDA ]
b Sig. (bilateral) ,001
N 38 38

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.
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Esta hipétesis planteaba que existe relacion directa entre el clima
organizacional (Area de Estabilidad) y la satisfaccion del cliente en la empresa
Telefénica Segun el cuadro 4, la correlacion encontrada entre ambas variables
fue de 0.534 la cual resulta ser positiva considerable. Por tanto, se considera
comprobada la hipoétesis especifica 4. Es decir, a medida que se incrementa la
sensacion de estabilidad laboral dentro de la empresa, mejora correlativamente
la satisfaccion del cliente.

HIPOTESIS ESPECIFICA N°5

CUADRO N° 34 CORRELACIONES CON AREA DE CLARIDAD Y COHERENCIA

SATISFACCION CLARIDADYCOHER
DE CLIENTES ENCIA
Correlacion de Pearson 1 ,366
SATISFACCION DE ]
Sig. (bilateral) ,024
CLIENTES
N 38 38
Correlacion de Pearson ,366 1
CLARIDADYCOHERE )
Sig. (bilateral) ,024
NCIA
N 38 38

*, La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Esta hipétesis planteaba que existe relacion directa entre el clima
organizacional (Area de Claridad y Coherencia de la Direccion) y la satisfaccion
del cliente en la empresa Telefonica Segun el cuadro 5, la correlacion
encontrada entre ambas variables fue de 0.366 la cual resulta ser positiva
media. Por tanto, se considera comprobada la hipétesis especifica 5 Es decir, a
medida que mejora la claridad y coherencia de la direccion dentro de la

empresa, mejora correlativamente la satisfaccion del cliente.
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HIPOTESOS ESPECIFICA N°6

CUADRO N° 35 CORRELACIONES CON LOS VALORES COLECTIVOS

SATISFACCION | VALORESCOLE
DE CLIENTES CTIVOS
Correlacién de Pearson 1 ,328
SATISFACCION o
Sig. (bilateral) ,044
DE CLIENTES
N 38 38
Correlacion de Pearson -,328 1
VALORESCOLEC
Sig. (bilateral) ,044
TIVOS
N 38 38

*, La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Encuesta, 2017.

Elaboracion: Propia del investigador.

Esta hipétesis planteaba que existe

relacion directa entre

el clima

organizacional (Area de valores colectivos) y la satisfaccion del cliente en la

empresa Telefonica Segun el cuadro, la correlacion encontrada entre ambas

variables fue de 0,328 a cudl resulta ser positiva media. Por tanto, se considera

comprobada la hipétesis especifica 6. Es decir, hayuna relacion a un nivel bajo

entre los valores colectivos y la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo se realizé la confortacion de los resultados obtenidos durante
el proceso de investigacion con los antecedentes con el objetivo general y con
la hipotesis general, lo que permite demostrar la relacién entre clima
organizacional y el nivel de satisfaccion de la empresa telefonica moviles-

movistar de Huanuco.
1. CON LOS ANTECEDENTES

Segun lo hallado en este estudio se afirma que el clima organizacional influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de la empresa telefonica
moviles S. A movistar, asi como lo afirma Alvarez (2001), quien concluye que la
cultura y el clima organizacional son de mucha importancia en las
organizaciones. De ellos dependerd la eficacia y productividad de las mismas.
A continuacion, se estaran discutiendo los principales hallazgos de este

estudio:

1. El 44%, 47.4 y 57,9% % del personal de la empresa telefonica moéviles
S.A. movistar, que representan casi la mayoria, seencuentran laborando
con un contrato indeterminado, quienesconsideran que la comunicacion
y el ambiente de trabajo en esta institucibn no son tan buenos.
repercutiendo con Marroquin y Pérez (2011) quienes concluyen que a
los trabajadores de los restaurantes de BurgerKing se les permite la
libertad en la realizacién de sus labores, tienenuna apreciacion que sus
condiciones laborales son buenas, lasrelaciones interpersonales con los
compaferos de trabajo responden asus obligaciones, tienen calidad y
compromiso de responsabilidad.

2. Alvarez (2001) concluye que la cultura es un campo magnético que
retne todo el ser de la organizacion y a todos los que en ella trabajan, lo
que las personas hacen en sus actividades organizacionales, contiene la
informacion sobre los valores, principios, rituales, ceremonias y los
mismos lideres de la organizacién. Si las personas se comprometen y

son responsables con sus actividades laborales, se debe a que la cultura
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se los permite y por consiguiente los climas organizacionales son
favorables. Dicha situacidon se asemeja al de los trabajadores de la
empresa telefénica moviles S.A movistar, donde el 39.5 % del personal
viene laborando en la empresa pero manifiestan que no valoran sus
aportes , hecho que refleja que el compromisodel 47.4 % del personal
con esta entidad es de algunas veces , ademas es una realidad que
influye a que la cultura organizacional sea calificada como no tan buena
por parte de los colaboradores, que permiten calificar al clima

organizacional como poco favorable en esta institucion

CON EL MARCO TEORICO
De los aportes teéricos del presente estudio se citan los aportes de los
diversos autores para ser contrastados con los respectivos resultados
obtenidos en el desarrollo de la presente investigacion, los mismos que
a continuacion se presentan:

3. Diversos estudios sobre clima organizacional y satisfaccion de los
clientes, concluyen que existe una influencia entre ambos conceptos.
Bustos, Paulin mirando maria (2001) postulan que el clima
organizacional y la satisfaccidon son modelos diferentes, pero que, sin
embargo, existe una relacion causal entre ambos, y por ende las
percepciones acerca del clima organizacional afecta los sentimientos de
satisfaccion, y que esto finalmente tiene influencia en el comportamiento
de compra futuro. De los resultados de la pregunta N°01 de la encuesta
a los clientes, reflejados en el CUADRO N°24, se observa que el 47% de
los encuestados que afirma estar insatisfecho con el proceso de compra
ya que la atencion no es muy buena en el proceso de compra, por lo que
concluimos con decir que el clima organizacional influye

significativamente en la satisfaccion de los clientes de movistar s.a.
CON LA HIPOTESIS

4. La percepcion del clima organizacional por los clientes de la empresa
telefonica moéviles S.A. movistar se analizé mediante las 6 dimensiones
de la calidad, CLASIFICACION POR ESCALA DE CLIMA
ORGANIZACIONAL (EDCO):Alvarez (1992), El clima organizacional
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contempla las siguientes dimensiones: relaciones interpersonales,estilo
de direccion, retribucion, estabilidad, claridad y coherencia en la

direccién y valores colectivos:

Hipdtesis N° 1,LAS RELACIONES INTERPERSONALES, se refiere: grado en
gue los empleados se ayudan entre si y sus relaciones son respetuosas y
consideradas. Esta dimension obtuvo en el cuadro N° 3 muy pocas veces en
34 % y algunas veces en 50% esto es debido a falta de compresion y de
relaciones interpersonales entre el grupo también tuvo en una escala del 1 al 5,
siendo la primeramejor dimension percibida de clima organizacional en la
contratacion de hipétesis . Esto refleja su nivel de satisfaccion con las

relaciones interpersonales

hip6tesis N° 2 al ESTILO DE DIRECCION es el grado en que los jefes apoyan,
estimula y dan participacion a sus colaboradoresEsta dimension estuvo
sustentada en dos indicadores, el primero, en el cuadro N° 5 sobre Ila
valoracion de aportes de los trabajadores el cual tuvo en muy pocas veces con
39.50% Yy casi siempre en 7.9% y el otro si la atmosfera de trabajo que crea el
jefe de equipo en muy pocas veces en 39.50% t en casi siempre en 18.40% ,
incumplimiento se debe a que la mayoria de los trabajadores no se sientes

estimulados por parte del jefe de equipo.

Hipétesis N°3 AREA DE RETRIBUCION esgrado deequidaden la
remuneracion y los beneficios derivados del trabajo aqui se ve que si se
sienten bien los trabajadores con la remuneracion y con los beneficios de la
empresa que brindan en el cuadro N° 9 se puede observar claramente esta
representacion en muy pocas veces estan satisfechos en 28% y casi siempre
en 21%

Hipotesis N° 4 AREA DE ESTABILIDAD ES el grado en que los empleados
ven en la empresa claras posibilidades de pertenencia y estiman que a la gente
se la conserva o despide con criterio justo es la seguridad, hace referencia a la
estabilidad laboral y al despido de sus empleos que no se basan a los
conocimientos Fue calificada con una media la cual se puede observar en el
cuadro N° 18 de muy pocas veces en 42% y casi siempre en 12% brinda

estabilidad laboral el cual los empleados no tienen la seguridad del trabajo.

93


http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/eficiencia-y-equidad/eficiencia-y-equidad.shtml

Hipotesis N° 5 AREA DE CLARIDAD Y COHERENCIA EN LA DIRECCION:

Es el grado en que los empleados les importa el futuro de la empresa en
tal caso a medida que les importe en cumplir las metas programadas de las
distintas &reas de trabajo se muestra en el cuadro N° 11 este obtuvo un
resultado de algunas veces 47.4% muy pocas veces 36.8% ya que no tienen

bien definidos objetivos por la falta de un buen clima organizacional

HIPOTESIS n°6 VALORES COLECTIVOS es el grado de los trabajadores que
perciben por el medio interno o compafieros de trabajo la cooperacion
responsabilidad y respeto. Se observa en el cuadro N°7 Aqui da el resultado
de muy pocas veces 39.5% algunas veces en 44.7% se ve esto por la falta
comunicacién entre el grupo de trabajo falta de respeto entre los colaboradores
y muy poco apoyo grupal también por poca motivacion laboral y baja

estimulacién por parte del jefe hacia a los colaboradores de trabajo.
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CONCLUSIONES

Se llevé a cabo un estudio sobre la influencia del Clima Organizacional sobre la
satisfaccion del cliente en la empresa telefonica MOVILES S.A.-MOVISTAR
DE HUANUCO. Se lleg6 a las siguientes

Conclusiones generales:

1. El clima organizacional influye significativamente en la satisfaccion de
cliente, positivamente, pudiendo corroborarse en las afirmaciones de
gran parte del personal y el resultado de la encuesta. segun el cuadro N°
29 de correlaciones de las dos variables

2. Se determind que las relaciones interpersonales influyen positivamente
en el desempefio de los trabajadores de movistar considerando que
existe Un nivel bajo de comunicacion al igual que el ambiente de trabajo.
resultado del cuadro N°30 de correlaciones con la hipotesis especifica 1

3. Se comprob6 que el estilo de direccidon interviene en el desempefio
laboral, fundamentado por los empleados de la empresa que califica al
compromiso con la institucion como regular , asi mismo que el clima
organizacional es regular Llegando a afirmar que estos indicadores, Si
influyen en el desempefio laboral. resultado del cuadro N°31 de
correlaciones con la hipétesis especifica 2

4. Se puede aseverar que el conflicto con el area de retribucion influye en
el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa , debido a que
si tienen mayores beneficios y mas remuneracion estaran comodos en
su area de trabajo resultado del cuadro N°32 de correlaciones con la
hipotesis especifica 3

5. Se puede decir que la estabilidad también es un factor muy importante
en los trabajadores para que sientan la seguridad de desempenfarse bien
en su trabajo y dar la calidad de atencion para mejorar la satisfaccion
de los usuarios de la empresa movistar resultado del cuadro N°33 de
correlaciones con la hipétesis especifica 4

6. Se comprobd que la claridad y coherencia en la direccion mejora el
desempeiio de los trabajadores debido a la compatibilidad de metas

ademas se califica regular a las formas de acuerdo dentro de esta
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entidad resultado del cuadro N°34 de correlaciones con la hipotesis
especifica 5

Se determino que los valores colectivos que se muestran en la empresa
no se aplican como la cooperacién el bajo respeto. o relacionarse con
los demas colaboradores. resultado del cuadro N°35 de correlaciones

con la hipétesis especifica 6
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RECOMENDACIONES

Los trabajadores de movistar debe mejorar el clima organizacional, que
Hasta en la actualidad no se viene desarrollando. Ya que una buena
comunicaciéon, el buen ambiente de trabajo, el buen compromiso del
personal, un excelente nivel de compatibilidad de metas y las buenas
formas de acuerdo repercuten positivamente para un alto desempefio
laboral de sus trabajadores.

Desarrollar labores que fortalezcan la integracion y cohesién grupal
talescomo actividades recreativas y deportivas. Implementar talleres de
juegos de roles donde se planteen y resuelvan losconflictos latentes o
manifiestos entre el personal asi como los problemascomunicacionales.
Desarrollar un periddico mural o una pagina WEB parafacilitar la
comunicacién grupal.

Establecer un sistema de trabajo mas participativo entre sus
colaboradores de esa manera poder escuchar las dudas, aportes y
recomendaciones de los trabajadores en diferentes areas para poder
mejorar la comunicacién en la empresa y mejorar el clima
organizacional.

Otorgar capacitacion e incentivos a los trabajadores mas destacados,
para que se logre el bienestar y satisfaccion de los trabajadores y
Efectuar reajustes remunerativos razonables

Se debe realizar una mejora en los sistemas de promocion y lineas de
carrera entre su personal, estableciendo nuevas politicas al nivel de
promoverlos para ocupar posibles vacantes en las que puedan
desempeniarse.

Implementar cursos de motivacion laboral.La motivaciéon para el personal
administrativo de la empresa telefonica moviles S.A. MOVISTAR es
fundamental para el desarrollo de sus actividades, Unicamente se debe
fortalecer esta herramienta para lograr que los colaboradores lleguen a
tener un mejor desempefio laboral en su area de trabajo.

Reforzar la cooperacion, comunicacion y fomentar demas valores
colectivos en la empresa telefonica para la aplicacion de estas en las

distintas areas de trabajo
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ANEXOS



ILUSTRACIONES DE LAS ENCUESTAS A LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA TELEFONICA MOVILES S.A. MOVISTAR- HUANUCO
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ILUSTRACIONES DE LAS ENCUESTAS A LOS CLIENTES DE
EMPRESA TELEFONICA MOVILES S.A. MOVISAR -HUANUCO
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

METODOLOGIA

Problema General

¢ Existe una relacion directaEl Clima Organizacional
y EI Nivel Satisfaccién de los Clientes de la
Empresa Telefénica Mdviles S.A - Movistar de
Huéanuco - 2017

Problemas Especificos

1. ¢ Existe una relacion directa entre El Clima
Organizacional (Area de Relaciones
Interpersonales)el Nivel Satisfaccion de los Clientes
de la Empresa Telefénica Mdviles S.A - Movistar de
Huanuco2017?

2. ¢ Existe una relacién directa entre el clima
organizacional (Area de Estilo de direccion) y el nivel
satisfaccion de los clientes de la empresa Telef6nica
méviles S.A - movistar de Huanuco - 20177

3. ¢ Existe una relacion directa entre El Clima
Organizacional (Area de Retribucion) y EI Nivel
Satisfaccion de los Clientes de la Empresa
Telefénica Moviles S.A - Movistar de Huanuco-
201772

4. ; Existe una relacion directa entre el Clima
Organizacional (Area de Estabilidad) yel Nivel
Satisfaccion de los Clientes de la Empresa
Telefénica Moviles S.A - Movistar de Huanuco -
201777

5. ¢ Existe una relacién directa entre el Clima
Organizacional (Area de Claridad y coherencia en la
direccién) yel Nivel satisfaccién de los Clientes de la
Empresa Telefénica Mdviles S.A - Movistar de
Huanuco - 20177??

6. ¢ Existe una relacion directa entre el Clima
Organizacional (Area de Valores colectivos)el Nivel
de Satisfaccion de los Clientes de la Empresa
Telefénica Moviles S.A - Movistar de Hudnuco

Determinar si existe una relacion directa entre el
Clima Organizacional y el Nivel de Satisfaccion
de los Clientes de la Empresa Telefénica Moviles
S.A - Movistar de Huanuco - 2017?

Objetivos Especificos

1. Comprobar si existe una relacion directa entre El
Clima Organizacional (Area de Relaciones
Interpersonales) y El Nivel de Satisfaccion de los
Clientes de la Empresa Telefénica Méviles S.A -
Movistar de Huanuco - 2017

2. Verificar si existe una relacion directa entre El
Clima Organizacional (Area de Estilo de
direccién).y el Nivel de Satisfaccion de los Clientes
de la Empresa Telefénica Méviles S.A - Movistar
de Huanuco - 2017

3. Determinar si existe una relacién directa entre El
Clima Organizacional (Area de Retribucion) y el
Nivel de Satisfaccion de los Clientes de la
Empresa Telefonica Moviles S.A - Movistar de
Huanuco - 2017

4. Comprobar si existe una relacién directa entre el
Clima Organizacional (Area de Estabilidad).y El
Nivel de Satisfaccion de los Clientes de la
Empresa Telefénica Mdéviles S.A - Movistar de
Huénuco - 2017

5. Establecer si existe una relacién directa entre El
Clima Organizacional (Area de Claridad y
coherencia en la direccién)y El Nivel de
Satisfaccion de los Clientes de la Empresa
Telefénica Mdviles S.A - Movistar de Huanuco2017
6. Determinar si existe una relacion directa entre El
Clima Organizacional (Area de Valores colectivos)
y el Nivel del Satisfaccion de los Clientes de la
Empresa Telefonica moviles S.A — Movistar
Huéanuco - 2017

“Existe relacion directa entre El
Clima Organizacional y El Nivel
Satisfaccion de los Clientes de la
Empresa Telefénica Méviles S.A -
Movistar de Huanuco - 2017?

Hipodtesis Especificas

Por el tipo de estudio no nos
formularemos hipotesis
especifica:

TIPO DE INVESTIGACION:

Aplicada

ENFOQUE:
cuantitativo

ALCANCE:
descriptivo

DISENO:
descriptivo correlacional

POBLACION Y MUESTRA:
por la caracteristica del estudio
la poblacion seraigual a la
muestra

TECNICAS -
INSTRUMENTO
Anadlisis bibliograficos
fichas bibliograficos
Encuesta

cuestionario
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CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
+« La percepcibn que tiene de la
Area de Relaciones organizacion.
Interpersonales %+ Buenas relaciones sociales tanto entre
como entre jefes y subordinados.
i . # Autonomia en la toma de decisiones
Area de Estilo de o
) . % La supervision.
Direccion o o
% El sentimiento de ser su propio jefe.
£ La recompensa recibida por el trabajo
. bien hecho.
EL CLIMA Area de Retribucion ) .
ORGANIZACIONAL + El premio o el castigo.
Y EL NIVEL DE CLIMA 4+ La Motivacion.
SATISEFACCION DE | ORGANIZACIONAL + La existencia de ayuda de los directivos
i *+ El énfasis estd puesto en el apoyo
LOS CLIENTES DE Area de Estabilidad P ) p Y
LA EMPRESA mutuo, tanto de niveles superiores
TELEFONICA como inferiores
MOVILES S.A -
MOVISTAR DE Area de Claridad vy + Los desafios que impone el trabajo
HUANUCO - 2017 Coherencia en la + Es la medida en que la organizacion
Direccion promueve la aceptacion de riesgos.
Area de Valores + La sensacion de compartir los objetivos
colectivos personales con los de la organizacion.
Atencién Teleféni + Atencion de la empresa
encion Telefonica
NIVEL DE % Servicio del gestor.
SATISFACION DE
LOS CLIENTES DE el Proceso Comercial * Politicas comerciales en los contratos.
TELEFONICA
MOVILES S.A.- %+ El funcionamiento de los productos y
MOVISTAR el Funcionamiento del servicios
servicio + La facilidad de utilizacion de los

servicios, servicios sin fallas
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ENCUESTA

A continuacién usted encontrara una prueba que consta de 20 preguntas, la cual busca medir el clima
organizacional en LA EMPRESA DE TELEFONICA MOVILES S.A. MOVISTAR HUANUCO Para contestar
las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando con una x sobre la
opcién con la cual este de acuerdo:

1. ¢LOS MIEMBROS DEL EQUIPO TIENEN EN CUENTA MIS OPINIONES?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Veces Veces
2. ¢SOY ACEPTADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO?
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Veces Veces
3. ¢LOS MIEMBROS DEL EQUIPO SON DISTANTES CONMIGO?
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Veces Veces
4. ¢MI EQUIPO DE TRABAJO ME HACE SENTIR INCOMODO?
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Veces Veces
5. ¢EL EQUIPO DE TRABAJO VALORA MIS APORTES?
Muy pocas

Siempre ‘ ‘ Casi siempre |

Algunas
veces

veces

‘ | MNunca

6. ¢MIJEFE CREA UNA ATMOSFERA DE CONFIANZA EN EL GRUPO DE TRABAJO?

Siempre

Casi siempre

Algunas
veces

Muy pocas
YEeCces

Munca

7. ¢MIJEFE GENERALMENTE APOYA LAS DECISIONES QUE TOMO?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Veces Veces
8. ¢EL JEFE DESCONFIA DEL EQUIPO DE TRABAJO?
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca

veces

veces

9. ¢LOS BENEFICIOS DE SALUD QUE RECIBO DE LA EMPRESA SATISFACEN MIS

NECESIDADES?

Siempre

Casi siempre

Algunas
Veces

Muy pocas
veces

Nunca

10. ¢(ESTOY DE ACUERDO CON MI ASIGNACION SALARIAL?
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Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
veces Veces

11. ¢REALMENTE ME INTERESA EL FUTURO DE LA EMPRESA?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Yeces Yeces

12. ¢RECOMIENDO A MIS AMIGOS LA EMPRESA COMO UN EXCELENTE DE AREA
TRABAJO?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Yeces VYeCces

13. ¢SIN REMUNERACION NO TRABAJO HORAS EXTRAS?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
veces YeCes

14. (SERIA MAS FELIZ EN OTRA EMPRESA?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
veces ¥eces

15. ¢EL AMBIENTE FiSICO Y ESPACIO DE MI TRABAJO ES ADECUADO?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
¥eces ¥eces

16. ¢ES DIFICIL TENER ACCESO A LA INFORMACION PARA REALIZAR MI TRABAJO?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
veces veces

17. ¢LA EMPRESA DESPIDE AL PERSONAL SIN TENER EN CUENTA SU DESEMPENO?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Yeces Yyeces

18. ¢(LA EMPRESA BRINDA ESTABILIDAD LABORAL?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
veces Veces

19. (LA EMPRESA CONTRATA PERSONAL TEMPORALMENTE?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Yeces veces

20. ¢LA PERMANENCIA EN EL CARGO DEPENDE DE PREFERENCIAS PERSONALES?

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Yeces VECES
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
A. EVALUACION DE PERSONAL DE ATENCION

¢,Cual fue el requerimiento que motivé su contacto con la Empresa de Telefonia
Moviles S.A.- Movistar?

AVErIasS(CallCENTET). ...
Requerimiento comercial (gestor de SErViCio) ..........ueuuuririurrririniinirierrrriieinereeeee.

OLrOS (ESPECITICA) .ei ettt ettt e e e s r e e e e e e e nnnenes

A.1 ;Cbmo se siente con el proceso de atencion al cliente de parte de la
Empresa de Telefonica de MOVISTAR, es decir el servicio que recibe del gestor
de servicio?

Muy Insatisfecho | Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho | Muy Satisfecho

B. EVALUACION DEL PROCESO COMERCIAL

B.1 ¢Cual es su nivel de satisfaccion con las politicas comerciales establecidas
en los contratos, Precios, las formas de pago que recibe por la Empresas de
Telefénica - MOVISTAR?

Muy Insatisfecho | Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho | Muy Satisfecho

C. EVALUACION DEL PROCESO DE FUNCIONAMIENTO

C.1 ¢ Cuédl es su nivel de satisfaccién con el funcionamiento de los productos y
servicios de La Empresa de Telefonica — MOVISTAR, es decir la facilidad de
utilizacién de los servicios, servicios sin fallas y todo lo relacionado al
funcionamiento de los productos de la empresa?

Muy Insatisfecho | Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho | Muy Satisfecho
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D. EVALUACION DE SOPORTE TECNICO:

D.1 ¢(Cuél es su nivel de satisfaccion con el servicio de soporte técnico de La
Empresas de Telefénica - MOVISTAR?

Muy Insatisfecho | Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho | Muy Satisfecho

E.EVALUACION DE FACTURACION:

F.1 ¢;De manera general como se encuentra en general con el proceso de
facturacién del segmento Empresas de Telefénica?

Muy Insatisfecho | Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho | Muy Satisfecho
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