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The organizational climate and its relationship with service quality in Mercredi S.A.
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Resumen

El clima organizacional es uno de los factores mas importantes para el desarrollo integral de una empresa debido a su estrecha
relacion con el bienestar de los colaboradores de la misma, lo cual repercute en la calidad de servicio que estos ofrecen a los
usuarios. El objetivo de este trabajo de investigacion es determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad del
servicio en la empresa Mercredi S.A., para asi aportar informacion veraz y pertinente a la alta gerencia de esta compafiia, con
el propdsito de contribuir con propuestas de mejoras en este campo; para ello, se llevo a cabo una investigacion cuantitativa,
correlacionando los resultados de la aplicacién de cuestionarios de clima organizacional y calidad de servicio a los
colaboradores de la empresa. Dentro de los hallazgos relevantes del estudio, se encontrd que en general el clima
organizacional es evaluado en 4.23 sobre 5 puntos, equivalente a un 85% de conformidad. Por su parte, calificacion de la
calidad del servicio es de 3.92 sobre 5 puntos, equivalente a un 78% de aprobacidn. Una vez calculada la correlacion, se
determina una relacion significativa y positiva “alta” de 89.4%, De modo que, a mayor clima organizacional, mayor calidad
en los servicios proveera la empresa. Por lo cual, se sugiere la implementacion de estrategias y programas de mejoras del
clima organizacional por parte del departamento de talento humano de la empresa para lograr un dptimo desempefio en los
servicios que oferta la empresa.

Organizacién, clima organizacional, servicio al cliente, talento
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Abstract

The organizational climate is one of the most important factors for the development of a company due to its close relationship
with the well-being of its employees, which affects the service quality they offer to users. The objective of this research is to
determine the relationship between the organizational climate and service quality in the company Mercredi SA, in order to
provide accurate and relevant information to the top management of this company, with the purpose of contributing with
proposals for improvements in this field; for this, a quantitative investigation was carried out, correlating the results of the
application of questionnaires about organizational climate and service quality to the company's collaborators. Among the
relevant findings of the study, it was found that in general the organizational climate is evaluated in 4.23 on 5 points,
equivalent to 85% compliance. On the other hand, qualification of service quality is 3.92 out of 5 points, equivalent to 78%
approval. Once the correlation has been calculated, a "high™ positive and significant relationship of 89.4% is determined, so
that the higher the organizational climate, the higher service quality provided by the company. Therefore, it is suggested the
implementation of strategies and programs to improve the organizational climate by the human talent department of the
company to achieve an optimal performance in the services offered by the company.

Organization, organizational climate, customer service, human talent,
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INTRODUCCION

Los origenes del estudio del clima
organizacional se remonta al efectuado por
Elton Mayo entre 1927 y 1939 en las
factorias Hawthorne de la firma Western
Electric, este se lo considera el analisis
pionero en la  historia del clima
organizacional, ya que las investigaciones
realizadas se enfocaron en la relevancia de
las relaciones interpersonales y otras
variables de percepcion como las
condiciones laborales, los sentimientos de
los empleados, el sentido de pertenencia y
los intereses colectivos, como componentes
de la productividad y satisfaccion de los
colaboradores. (Gan, 2007)

Lewin (1939), en su trabajo relaciona
el término clima como nexo entre
trabajador y ambiente. Argyris (1958),
centra las relaciones interpersonales como
variable fundamental del clima
organizacional. Likert (1961), en su estudio
sustenta que un clima de apoyo genera una
mejor productividad de los operarios y por
altimo Litwin y Stringer (1968), exponen el
dominio del contexto y la estructura
institucional sobre el ambiente de trabajo.

Dentro de los trabajos de investigacion
mas destacados sobre el tema del clima
organizacional y la calidad de servicio al
cliente se detallan los siguientes:

A nivel internacional, el estudio de
Calderon (2014), analiz6 el clima
organizacional y su relacion con la atencién
al cliente en una organizacion publica, para
ahondar dos componentes que deberian
tomar en cuenta toda institucion: bienestar
humano y su efecto en la calidad en el
servicio.

La investigacion se suministré a 12
colaboradores y 60 clientes por medio de
una escala de clima organizacional y una
encuesta de satisfaccion al cliente. Se

concluyo que el clima influye de manera
directa a la atencion a los usuarios con un
factor de correlacion de 0.91 lo que revela
un vinculo positivo y significativo entre
ambas variables.

Por otro lado, Pajuelo (2018), de la
Universidad de Huanuco, estudia la
relacion de las dos variables dentro de una
institucién pablica, los resultados arrojaron
una correlacion positiva y significativa de
0.857

Asi también, Yachas (2017), de la
Universidad César Vallejo de Perd, estudia
el clima organizacional y su relacion con la
calidad de servicios en un hospital,
obteniendo como resultados que los
constructos se relacionan de forma positiva
y significativa en 0.692, por lo cual
concluye que si mejora el clima
organizacional, mejora la calidad del
servicio prestado.

Por otro lado a nivel local, un estudio
de Calahorrano (2014), analiza el clima
laboral y su influencia en la calidad de
servicios en una institucién privada de
servicios  financieros  mediante  un
cuestionario de clima laboral y encuesta de
servicio al cliente. Las conclusiones fueron:
relacion positiva entre las variables, dentro
de las subescalas de clima laboral las de
menor satisfaccion por parte de los
colaboradores  son: retribucion y
estabilidad, mientras que las de mayor
complacencia  son las  relaciones
interpersonales y valores colectivos. Por el
lado de los clientes, estos determinaron un
alto grado de satisfaccion con respecto a los
servicios que brinda la empresa, pero
sugieren mejorar en algunos factores como
la infraestructura e instalaciones de la
empresa. También, un estudio de Castafieda
(2018), de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador, determina la
influencia del clima de una empresa con la
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productividad de empleados, obteniendo
como  resultados que el clima
organizacional es del tipo autoritarismo
paternalista, segin las dimensiones de
Likert, esto afecta de forma negativa a la
productividad de los empleados debido a la
escasa comunicacion y motivacion que
reciben en la empresa.

Las organizaciones tienen como
mision responder a las necesidades de la
sociedad y parte de la estrategia de las
mismas es encontrar su diferenciacion para
lograr sobresalir en el entorno en el que se
desenvuelven. Para diferenciarse es
necesario que ellas identifiquen sus
fortalezas, oportunidades, amenazas y
debilidades, asi como disefiar productos
tangibles o intangibles de excelente calidad
para posicionarse en el mercado en el que
se encuentran (Gil, 2014).

Para lograr lo antes mencionado, es
importante que las empresas estén en
armonia desde su interior, evidenciando un
clima organizacional adecuado,
reflejandose en una excelente calidad en el
servicio ofrecido a sus clientes, lo que
impacta la productividad del negocio
(Sotelo, 2017).

El interés por el estudio de esta
tematica se ha ido incrementando cada vez
méas en las organizaciones, debido a los
beneficios que puede otorgar a las empresas
utilizarla como un factor estratégico para el
desarrollo integro del talento humano y su
repercusion positiva sobre otros elementos
como la calidad en el servicio al cliente
(Schneider, 1990).

Sin embargo, en Ecuador todavia
existe poca importancia por parte de las
organizaciones al analisis de este
fenomeno a pesar que la legislacion
ecuatoriana respalda el permanente
bienestar del recurso humano segun el

Articulo 325, literal 5 de la Ley Orgénica
para la Justicia Laboral y Reconocimiento
del Trabajo en el Hogar que expresa, “Toda
persona tendrd derecho a desarrollar sus
labores en un ambiente adecuado Yy
propicio, que garantice su salud, integridad,
seguridad, higiene y bienestar” (Registro
Oficial 483, 2015).

En la empresa Mercredi S.A. no se han
realizado estudios sobre el clima
organizacional y calidad del servicio al
cliente. Por lo cual, la problematica de la
investigacion se enfoca en medir estos
constructos para  correlacionarlos y
determinar el grado de relacién que existe
entre ambas variables.

La presente investigacion tiene como
objetivo analizar el clima organizacional y
su relacion con la calidad de servicio que
brinda Mercredi S.A.

Para cumplir con ese objetivo lo
primero que se hizo fue identificar la
literatura existente sobre el clima
organizacional y calidad de servicio para
determinar los instrumentos de medicion
que se adapten a la unidad de estudio.

Luego, se describié las variables en
funcion de los resultados de los
instrumentos utilizados y se analiz6 cuales
son los factores o dimensiones
determinantes del clima organizacional que
maés afectan a la calidad en el servicio.

Finalmente, se aplica los instrumentos
seleccionados y se obtienen los resultados
descriptivos e inferenciales para cerrar con
las respectivas conclusiones y
recomendaciones.
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REVISION DE LA LITERATURA

Dentro de las definiciones mas
importantes sobre el clima organizacional
estan las siguientes:

Segun Hellrieger y Slocum (1974), el
clima organizacional se entiende como las
propiedades percibidas en una empresa y
que promueve la forma de interaccién entre
sus miembros y su ambiente.

Goncalvez (2002), lo define como el
fendmeno mediador entre los factores del
sistema organizacional y las tendencias
motivacionales que mejoran la
productividad, satisfaccion y rotacion en las
organizaciones.

Tachiswa (2001), considera a este
constructo como el ambiente interno en el
cual los integrantes de una empresa
interactuan, influenciados por los ideales y
creencias que gobiernan las relaciones entre
los miembros de la organizacion.

Para Wooldrige y Minsky (2002), el clima
es la forma por la cual una empresa
operacionaliza su cultura, estructura y
procesos, logrando los comportamientos a
los niveles deseados.

Chiavenato (2007) afirma que el clima
organizacional esta estrechamente ligado al
grado de motivacion de los empleados.
Cuando tienen una gran motivacion, el
clima motivacional permite establecer
relaciones satisfactorias de animacion,
interés, colaboracion, etc. Cuando la
motivacidn es escasa, ya sea por frustracion
0 por impedimentos para la satisfaccion de
necesidades, el clima organizacional tiende
a enfriarse y sobrevienen estados de
agresividad, agitacion, inconformidad, etc.,
caracteristicos de situaciones en que los
empleados se enfrentan abiertamente contra
la empresa (casos de huelgas, motines,
etc.), tipicos de las situaciones en la que los

miembros se enfrentan abiertamente a la
organizacion. (pag. 85)

Por su parte, Robbins (1998), establece
el clima organizacional como la
personalidad de la organizacion que puede
ser descrita en grados de calor y se puede
asimilar con la cultura, ya que permite
reafirmar las tradiciones, los valores, las
costumbres y las practicas.

De acuerdo Perea & Segredo Pérez
(2016), el clima organizacional es un
enfoque y una herramienta administrativa
para proyectar un aumento en la
productividad, reducir el ausentismo y los
costos en las organizaciones.

Tipos de clima organizacional segun
Likert

Segln Likert (1968), existen dos tipos
de clima organizacional o sistemas:
autoritario y participativo, cada uno de ellos
tiene dos subdivisiones.

Clima autoritario: Autoritarismo

explotador (Sistema 1)

En este clima los directivos de la
empresa no tienen convencimiento en sus
trabajadores. La mayoria de las decisiones
y de los objetivos son tomadas y fijados en
los altos niveles de jerarquia y se
distribuyen de acuerdo a una funcion
Unicamente descendente.

Los empleados laboran en una
atmosfera de miedo, castigos, amenazas,
desconfianza y de vez en cuando son
recompensados. El entorno de este tipo de
clima es estable y aleatorio, la
comunicacion de los directivos con los
empleados solo existe en forma de ordenes
e instrucciones especificas, no existe
trabajo en equipo, los empleados no tienen
satisfaccion laboral, la actitud de los
directivos es hostil.
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Clima autoritario: Autoritarismo

paternalista (Sistema 2)

En este clima los directivos tienen un
poco de confianza en sus trabajadores,
similar a la de un amo con su siervo. La
mayoria de las decisiones se toman en el
nivel mas alto de la organizacién, sin
embargo, algunas se toman en niveles
inferiores.

Los mecanismos utilizados para
motivar a los empleados son las
recompensas Yy los castigos. Los directivos
juegan con las necesidades (dinero, ego,
estatus, poder) de los empleados. Los
trabajadores no se sienten responsables de
las metas alcanzadas por la empresa. Hay la
percepcion de un entorno estable vy
estructurado. EXiste poca comunicacion
descendente,  ascendente y  entre
comparieros.

Clima participativo: Consultivo (Sistema
3)

En este tipo de clima existe consulta
entre superiores y subordinados con una
relacién de mucha confianza, sin embargo,
las interacciones son moderadas. Las
politicas y las decisiones se establecen y se
toman en el nivel mas alto de la
organizacion sin embargo se admite que los
subordinados hagan decisiones concretas
en los niveles inferiores.

La comunicacion es descendente pero
también existe frecuentemente
comunicacion  ascendente 'y  entre
comparieros. Las recompensas Yy los
castigos (en ocasiones) son los mecanismos
utilizados para motivar a los empleados.
Los directivos procuran satisfacer las
necesidades de prestigio y estima de sus
trabajadores. Las actitudes de los directivos
son frecuentemente favorables y la mayoria
de los empleados se sienten responsables de
las tareas que hacen. Este clima muestra un

entorno muy dindmico en el que la gestion
se da en la forma de metas por alcanzar.

Clima participativo: Participacion en
grupo (Sistema 4)

En este clima puede encontrarse la
delegacion de responsabilidades en total
confianza entre directivos y empleados. La
toma de decisiones esta repartida en toda la
empresa e integradas en todos los niveles.
Existe trabajo en equipo entre superiores y
subordinados. La comunicacion es de tipo
ascendente,  descendente y  entre
compafieros.

Los trabajadores estdn motivados
porque pueden participar, por la confianza
de los directivos, por la determinacion de
las metas de desempefio, por el
mejoramiento de los procesos de trabajo y
por la evaluacién de desempefio en funcion
de los objetivos de la organizacion. Hay una
relacion de amistad y confianza entre
directivos y empleados y entre compafieros.
En sintesis, superiores y subordinados
forman un gran equipo de trabajo para
lograr las metas de la empresa, las cuales se
fijan bajo la forma de planeacion
estratégica.

Instrumentos de medicion de clima
organizacional

Existen diversos modelos de medicion
del clima organizacional en la literatura, los
mas relevantes son los siguientes:

e Modelo Escala de Clima
Organizacional (EDCO) de Ia
Fundacién Universitaria Konrad

Lorenz

e Modelo Cuestionario de Fernando
Toro

e Cuestionario de Carlos Meéndez
IMCOC
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e Cuestionario de Monica Garcia y
Alvaro Zapata

e Modelo de Brunet

e Cuestionario de Clima
Organizacional de Juan Pablo
Ortega, Universidad de Rosario.

Modelo Escala de Clima Organizacional
(EDCO) de la Fundacion Universitaria
Konrad Lorenz.

Es un instrumento que fue creado por
varios investigadores de la Fundacién
Universitaria Konrad Lorenz de Bogota. El
objetivo de aplicar esta escala se origina en
identificar un parametro que haga
referencia a la percepcién que siente el
individuo acerca del ambiente de trabajo,
mediante su propio comportamiento Yy
expectativas, de modo que la gerencia
pueda establecer correctivos necesarios
para mejorar el comportamiento de sus
colaboradores (Calahorrano, 2014).

Las subescalas o factores del clima
organizacional bajo la aplicacion del
modelo EDCO, son las siguientes:

e Relaciones interpersonales.

e Estilo de direccion.

e Sentido de pertenencia.

e Retribucion.

e Disponibilidad de recursos.

e Estabilidad.

e Claridad y coherencia en la
direccion.

e Valores colectivos.

El cuestionario se compone de 40
enunciados  conformados  por  una
aseveracion o juicio que es afin con el clima
organizacional y una escala valorativa que
le permite a la persona en cuestién mostrar
su reaccion escogiendo uno de los cinco
puntos de la escala.

Las contestaciones que los
respondientes pueden determinar ante cada
item son las siguientes: siempre, casi
siempre, algunas veces, muy pocas veces,
nunca. Las valoraciones para los items
implican una alta o baja frecuencia, en
funcion a como se percibe el clima
organizacional.

Una vez obtenido los resultados, se
establece la escala de clima organizacional,
la cual puede fluctuar entre alto, medio o
bajo (Acero, 2015).

Cuestionario de Fernando Toro

En este modelo se adopté la definicion
de clima organizacional que Toro plante6
en 1992, quien lo define como la
percepcién que tienen los empleados sobre
su realidad laboral. Este modelo se basa en
el hecho de que los empleados se
comportan de acuerdo a las percepciones
que tengan de sus condiciones laborales.
Estas percepciones estan influenciadas por
la conducta de otros individuos (superiores
y compafieros). EI modelo desarroll6 una
encuesta de clima organizacional (ECO) de
63 preguntas en su version inicial y 49 en
su version final que evalta los factores:
Relaciones interpersonales, estilo de
direccion, sentido de  pertenencia,
retribucién, disponibilidad de recursos,
estabilidad, claridad y coherencia en la
direccion y valores colectivos. En la ECO
para valorar el clima laboral se utiliza la
escala de Likert con cinco valores:
totalmente de acuerdo (4), en parte de
acuerdo (3), en parte en desacuerdo (2),
totalmente en desacuerdo (1) y no estoy
seguro (0) (Toro, 2010)

Cuestionario de Carlos Méndez IMCOC
(1992)

Carlos Méndez, docente de la
Universidad del Rosario de la ciudad de
Bogota en el afio 2006 disefio el IMCOC
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(Instrumento para Medir Clima en las
Organizaciones Colombianas) el mismo
que ha sido aplicado en algunas empresas
de Colombia. Méndez estima que el clima
laboral es el entorno propio de cada
empresa, causado y percibido por cada uno
de los integrantes de una organizacion
segun las condiciones que halla en sus
relaciones sociales y en la estructura
organizacional.

El cuestionario tiene 45 items, sin
embargo, permite adicionar mas items a las
organizaciones que quieran aplicarlo, segun
sus necesidades particulares. Para Méndez
los factores del clima organizacional que
evalUa su cuestionario se diferencia de otros
en: la actualizacion de las preguntas y la
metodologia utilizada para la validacion.
Los factores evaluados por el cuestionario
son: metas, liderazgo, apoyo, la toma de
decisiones, relaciones interpersonales,
conducta, motivacion, control, satisfaccion
laboral, calidad y creencias (Mendez C. ,
2006).

Cuestionario de Moénica Garcia y Alvaro
Zapata (2008)

El modelo fue desarrollado por los
investigadores Monica Garcia y Alvaro
Zapata, docentes de la Universidad del
Valle de Cali-Colombia en el afio 2008. Su
proposito es determinar la percepcion que
tienen los empleados sobre el clima laboral
de la empresa, las causas de los resultados
de los factores evaluados segun las
apreciaciones de los trabajadores y dar las
respectivas soluciones para mejorar el
clima laboral. Este modelo define el clima
dentro de una organizacion como el
conjunto de caracteristicas permanentes de
un entorno laboral especifico, las cuales son
percibidas por todos los miembros de la
empresa y causan un efecto en su
comportamiento.

El cuestionario evalla los siguientes
factores del clima organizacional:
planificacion estratégica, comunicacion,
estructura fisica de la empresa, mision,
autoevaluacion, participacion, liderazgo,
apoyo, motivacion, relaciones
interpersonales, reconocimiento,
capacitacion, crecimiento personal 'y
profesional, higiene, evaluacion de
desempefio, normas de la empresa,
socializacion, ética, sentido de pertenencia,
manejo de conflictos y trabajo en equipo.

Con la aplicacién del cuestionario se
obtiene un perfil del estado general del
clima laboral de la empresa, por medio del
promedio de los resultados de los factores
evaluados. Ademas establece: el nivel de
dispersion de las respuestas, las diferentes
causas por las cuales un factor obtuvo un
valoracion determinada y las soluciones
para mejorarlo (Zapata & Garcia , 2006).

El Modelo de Brunet

Este modelo estd intrinsecamente
asociado a los valores y a las actitudes
propias del ser humano, asi como a aquellos
factores que influyen en la misma, por
ejemplo, cita a las remuneraciones como
una de las bases para la motivacion, que ya
no es una actividad principal como en las
anteriores escalas, ademas la
responsabilidad y la estructura son
componentes de este modelo que hace
referencia a aspectos abstractos propios del
medio ambiente de trabajo (Brunet, 2004).
Los componentes del modelo del clima
organizacional, segin Brunet, se citan a
continuacion:

e Estructura: referida a los flujos de
autoridad y responsabilidad percibidas en el
ambiente de trabajo, las cuales se
encuentran intrinsecas a las politicas
empresariales.
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e Responsabilidad: capacidad de autonomia
que representan los valores de los
empleados que forman parte de la
organizacion.

e Remuneracion: Flujos de recursos
economicos que son una sefial de la equidad
y reciprocidad para los empleados.

¢ Riesgos y toma de decisiones: Grado de
reto para afrontar el riesgo y solucionar los
conflictos que se presentan en la
organizacion.

e Apoyo: Valor de la solidaridad que
experimentan los empleados, entre iguales
y con sus autoridades.

e Tolerancia al conflicto: Asimilacion
6ptima del conflicto, para que su solucion
sea eficiente

Cuestionario de Clima Organizacional
de Juan Pablo Ortega (2015)

Desarrollado en el 2015, permite una
evaluacion completa del clima
organizacional en seis factores que son:
propositos u objetivos (8 items); relaciones
entre miembros (14 items); la estructura y
mecanismo de soporte de gestion (9 items);
mecanismo de apoyo (11 items);
recompensas (6 items); y liderazgo (9
items).

La encuesta se evalla a través de la
escala Likert, con una puntuacién de 1 a 5,
en donde totalmente de acuerdo representa
el 5 y totalmente en desacuerdo representa
el 1. Este cuestionario maneja una
fiabilidad en base a un anélisis del indice
Alfa de Cronbach; el cual al tener un
coeficiente mayor o igual que 0.80, la
fiabilidad es muy buenay el cuestionario se
lo considera véalido para su analisis.
(Ortega, 2016).

Debido a la factibilidad de obtener
respuestas del clima organizacional no sélo

de forma global, sino también por las
dimensiones o factores, ademas que las
preguntas de este cuestionario se adaptan a
empresas de servicios de Ecuador, se
considerd pertinente y valido elegir el
cuestionario del académico Juan Pablo
Ortega.

La calidad en el servicio

La calidad del servicio ha alcanzado
gran relevancia a partir de la década de los
90. Su creciente importancia radica en el
hecho de que ha dejado de ser una estrategia
diferenciadora usada para elevar el
rendimiento de la produccion, pasando a ser
una herramienta para ganar la fidelidad de
los clientes y para cambiar positivamente la
imagen de la organizacion y asi, lograr
cuota de mercado (Géalvez, 2011). La mayor
parte de las ideas y conceptos elementales
sobre calidad, segun lo afirma Gutiérrez
(2010), maduraron durante las décadas de
1980 y 1990; es necesario tenerlas en
cuenta, porque produjeron muchos cambios
en las empresas: evolucionaron tipos de
direccion, las preferencias de una
organizacion, la interpretacion de la
calidad, la productividad, la competencia y
el usuario del bien o servicio. Ante esto, el
concepto de calidad se muestra como una
definicion de integracion en las actividades
cotidianas de cualquier organizacion

Por su parte Lamb, Hair, & MacDaniel
(2011) mencionan que ‘servicio es el
resultado de la aplicacion de esfuerzos
humanos o0 mecanicos a personas u objetos.
Los servicios se refieren a un hecho, un
desemperio 0 un esfuerzo que no es posible
poseer fisicamente”.

Para Najul (2011), la calidad de
servicio es “el horizonte que debe orientar
a todos los miembros de una organizacion y
sus operaciones, por tanto el éxito de estas
se sustenta en la atencion al cliente”.
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En toda actividad comercial se
encuentra implicito el servicio, desde la
perspectiva del cliente, este deberia ser
rapido y efectivo, es decir de calidad. En la
actualidad varias empresas e instituciones
ofertan sus servicios en paginas virtuales de
internet, en este caso el usuario espera que
la interfaz sea de répido acceso, fécil de
manejar, que sea segura y confiable al
momento de realizar un tramite, en
definitiva, que aun en la virtualidad el
servicio sea de excelencia. Cuando ocurre
lo contrario y los servicios no cubren las
expectativas del usuario o cliente se genera
una mala experiencia, esto hace que la
percepcion de una institucién decaiga.

El factor humano es el principal
elemento que tiene una institucion al
momento de ofrecer un servicio y de
comercializar sus productos, esto puede
marcar la diferencia entre varias
alternativas a las que puede acudir un
cliente, por lo tanto, un consumidor siempre
va a buscar una atencion personalizada, un
trato cortés que se inicia desde el proceso
de dar la bienvenida, la oferta y
asesoramiento  del producto y el
seguimiento posterior.

Tipos de servicios al cliente

En su articulo Actitudes y tipos de servicio,
Ldépez (2001), menciona los siguientes:

e El ineficaz y desagradable. - Es una
combinacion entre bajas competencias
técnicas y mala atencion al cliente, esta
clase de servicio se identifica con la frase:
"Somos incompetentes y no nos importa ser
antipaticos"

e El ineficaz y agradable. - Buscan tapar
su incompetencia con un trato preferencial
al cliente, esta clase de servicio se identifica
con la frase: " Lo hacemos mal pero, somos
encantadores”.

e El eficaz y desagradable.- Saben realizar
bien sus procesos, sin embargo por llegar a
alcanzar altos estandares de calidad técnica,
descuidan el trato al cliente y por ello, esta
clase de servicio se identifica con la frase:
“Somos muy eficientes pero, muy
antipaticos™

e El eficaz y agradable.- Tienen un punto
de equilibrio entre aplicar apropiadamente
sus competencias técnicas y la calidad de
servicio, esta clase de servicio se identifica
con la frase: “Hacemos nuestro trabajo con
la méxima calidad.

Instrumentos de medicién de la calidad
del servicio

Método ServQual

El modelo ServQual (ServiceQuality)
propuesto por Parasuraman (1988) de
Calidad de Servicio, mide lo que el cliente
espera de la organizacion que presta el
servicio en estas cinco dimensiones
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia),
contrastando esa medida con la estimacion
de lo que el cliente percibe de ese servicio
en esas dimensiones. Con esos valores, se
determina el gap o brecha entre las dos
mediciones (la discrepancia entre lo que el
cliente espera del servicio y lo que percibe
del mismo), con el propdsito de facilitar la
puesta en marcha de acciones correctoras
adecuadas que mejoren la calidad.

Las dimensiones del Modelo ServQual de
Calidad de Servicio pueden ser definidas
del siguiente modo:

* Fiabilidad: Habilidad para realizar el
servicio de modo cuidadoso y fiable.

» Capacidad de respuesta: Disposicion y
voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.
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* Confiabilidad: Conocimientos y atencion
mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y
confianza.

* Empatia: Atencion personalizada que
dispensa la organizacion a sus clientes

» Elementos tangibles: Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Esta constituido por una escala de respuesta
multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un
servicio.

Modelo Servperf de Cronin y Taylor
(1992)

El modelo SERVPERF (Service
Performance) surge a raiz de las criticas
realizadas por diversos autores al modelo
SERVQUAL, especificamente sobre su
escala para medir las expectativas. Croniny
Taylor (1992) lo proponen como modelo
alternativo para evaluar la calidad del
servicio basado exclusivamente en las
percepciones de los usuarios sobre el
desempefio del servicio. Esta escala
descarta el uso de las expectativas en esta
evaluacion. Este utiliza una escala similar a
la del SERVQUAL por lo que emplea sus
22 items para evaluar sélo las percepciones,
simplificando asi este proceso. El autor lo
justifica sefialando que es escasa la
evidencia respecto a que los usuarios
valoren la calidad de un servicio como la
diferencia entre expectativas y
percepciones, ademas agregan que existe la
tendencia de valorar como altas las
expectativas.

Modelo Jerarquico Multidimensional de
Brady y Cronin (2001)

Brady y Cronin (2001) se basan en las
percepciones de los usuarios sobre la
calidad del servicio para la evaluacion del

desempefio del servicio en mdaltiples
niveles y, al final, los combinan para llegar
a su percepcion global. A través de su
investigacion  cualitativa y empirica
muestran como la calidad del servicio
constituye una estructura de tercer orden,
donde la percepcién se define por
dimensiones y, a su vez, éstas en
subdimensiones. ElI modelo de Brady
propone tres (3) dimensiones principales:
calidad de la interaccion, ambiente fisico y
calidad de los resultados.

De los instrumentos de medicion
mencionados anteriormente, el que mas se
ajusta al perfil de la empresa en estudio es
el modelo Servperf de Cronin y Taylor
debido a su factibilidad respecto a sélo
evaluar las percepciones que tienen los
empleados mediante una sencilla y practica
escala de Likert y ademas de lo compacto
de sus preguntas de cuestionario que en este
caso son 21 preguntas a realizarse dentro de
este cuestionario.

Relacion entre el clima organizacional
con la calidad del servicio

Actualmente, el estudio del clima
organizacional es catalogado como uno de
los instrumentos decisivos para el
mejoramiento continuo de la empresa, ya
que a través de su andlisis se logran
determinar componentes claves en el
incremento de calidad de vida laboral, y con
esto, la calidad del servicio que se otorgan
a los usuarios, esto debido a la repercusién
que este fendmeno tiene sobre la
motivacion y el cumplimiento de las
funciones de los trabajadores (Pelaes,
2010).

Asimismo, otros autores como Segredo
(2013), apuntan que el estudio del clima
organizacional aporta al progreso Yy
desarrollo institucional de las
organizaciones, debido a la beneficiosa

11
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informacion para el sistema de desarrollo
constante de las condiciones laborales y
estandares de calidad.

Por su parte, investigadores como
Montero (2010) indican que medir el clima
organizacional y la calidad de los servicios
es un asunto que hoy en dia se hace
indispensable para las organizaciones de
paises latinoamericanos, debido al reto que
se tiene por gestionar productos y servicios
de calidad, lograr ventajas competitivas y
sobre todo construir una cultura de servicio
eficiente para la sociedad en general. Es
decir, los desafios que enfrenta la gestion
empresarial, tales como el hallazgo de la
eficiencia, calidad y equidad en la
prestacion de los servicios, la instauracion
de procesos de desarrollo permanentes, el
trabajo de sistemas eficaces, la
colaboracion enfocada en el consumidor y
la gestion del conocimiento  por
competencias, exigen a las instituciones a
crear sistemas administrativos que capten
las necesidades de los usuarios y ofrezcan
atencion apropiada y de calidad.

De ahi que apreciar el clima
organizacional y la calidad ofertada en los
servicios prestados, se convierte en un tema
trascendental por la exigencia de dominar
los factores que influyen en la
productividad del capital humano y el nivel
de satisfaccion de los trabajadores vy
usuarios, a fin de permitir a los dirigentes
empresariales la  preparacion de
operaciones que den ejecucion al objetivo
planteado (Patarroyo, 2012).

METODOLOGIA

La investigacion tiene un enfoque
cuantitativo, debido a que, para llevar a
cabo la hipotesis de la investigacion, la cual
es: “Determinar si existe relacion entre el
clima organizacional y la calidad de
servicio”, se aplica como instrumento de

recoleccion de datos la utilizacion de
encuestas referentes a las variables de
estudio. Para probar la relacion, se realizo
el andlisis estadistico mediante el
coeficiente de correlacion de Spearman,
dado que es el coeficiente adecuado para la
presente investigacion, ya ambas variables
son de niveles de mediciones ordinales,
mantienen un orden de mayor a menor
(Hernandez, 1997)

La investigacion es no experimental,
ya que, no se influye en los encuestados
para responder a las preguntas formuladas
en los cuestionarios. Se observa los
fenébmenos tal 'y como  ocurren
naturalmente (Behar, 2008). Se trata de un
estudio transversal, en un sélo momento del
tiempo, por lo cual, la aplicacion de las
encuestas se llevo a cabo en mayo de 2018.

La unidad de analisis la constituye la
empresa Mercredi S.A., establecida en la
ciudad de Guayaquil, cuyo giro de negocio
es la venta de servicios de internet. Es
importante mencionar que para efecto del
presente estudio se ha recibido autorizacién
escrita de la empresa para poder realizar la
investigacién, la misma que consta en la
seccion de Anexos.

La poblacion objeto de estudio esta
definida por la totalidad de sus
colaboradores, es decir, 30 personas. Como
la poblacion es muy pequefia, la muestra
estuvo conformada por el 100% de sujetos.
En consecuencia, se trabajé con una
muestra no probabilistica; la eleccion de los
elementos no dependid de la probabilidad,
sino de la naturaleza y caracteristicas del
estudio. (Nifio, 2011)

Tabla 1. Personal de la empresa Mercredi

Personal Total

Jefes 4 4
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Analistas 6 10
Operadores del 20 30
servicio

Fuente: Departamento Recursos Humanos.
Elaborado por: La autora

El método de recoleccion de datos es un
cuestionario de clima organizacional
desarrollado por Ortega (2016) para la
variable clima organizacional. El cual
permite una estudio integral del clima
organizacional en seis dimensiones:
propdsitos u objetivos (en funcion del giro
del negocio de la organizacion), 8 items;
relaciones entre miembros (manejo interno
de conflictos), 14 items; la estructura y
mecanismo de soporte de gestion (division
del trabajo), 9 items; mecanismo de apoyo
(procedimientos, funciones y herramientas
tecnoldgicas que ayuden al desarrollo de las
actividades), 11 items; recompensas (el
establecimiento de incentivos adecuados
para el desarrollo del trabajo asignado), 6
items; y liderazgo (en términos de como las
personas que dirigen mantienen en
equilibrio a los demas),9 items.

Para la calidad de servicio, se aplica un
cuestionario estandarizado basado en el
modelo Servperf propuesto por Cronin y
Taylor (1992), midiendo la variable
utilizando tan sélo la percepcion de los
colaboradores de la empresa, a través de 15
items agrupados en las 5 dimensiones que
son Elementos tangibles (referidos a la
apariencia fisica de las instalaciones,
equipos, personal 'y material de
comunicacion), 4 items. Confiabilidad (se
trata de la capacidad para ofrecer el servicio
prometido de forma seria, segura, formal,
libre de dudas, riesgos e inseguridades), 3
items. Responsabilidad y capacidad de
respuesta (es el deseo y disposicion
mostrados por el personal para ayudar al
cliente y proveerles del mejor servicio
rapidamente), 3  items.  Seguridad

(considerada como la cortesia, el
conocimiento, la competencia profesional y
la capacidad para inspirar confianza en los
usuarios), 2 items. Empatia (entendida
como el respeto y la consideracion
personalizada hacia el cliente), 3 items
(Ibarra, 2014)

Ambas encuestas se evaluan a través del
sencilla y eficiente escala tipo Likert de
cinco categorias a las cuales se le asigna un
valor numérico (Likert R. , 1932).

Tabla 2. Escala de Likert
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

P IN W&~ O

Elaborado por: La autora

Para medir la fiabilidad de los instrumentos
se utiliz6 el coeficiente Alpha de Cronbach,
usando el software estadistico SPSS V.23.
Los resultados arrojaron un alpha de 0.809
para el  cuestionario de clima
organizacional y 0.865 para el de calidad de
servicio. Ambos resultados estan en el
rango viable (>0.80), por lo cual, la
fiabilidad de los cuestionarios es buena para
continuar con el desarrollo de la
investigacion. (Cronbach, 1960).

Tabla 3. Estadistica de fiabilidad para
instrumento clima organizacional

‘ Alfa de Cronbach
,809

N de elementos

Elaborado por: La autora
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Tabla 4 Estadistica de fiabilidad para
instrumento calidad de servicio

Alfa de Cronbach ‘
,865

N de elementos

15

Elaborado por: La autora

La presenta investigacion cuantitativa tiene
un impacto positivo en el conocimiento
cientifico, la cual puede modificarse o ser
punto de partida para nuevas hipotesis
sobre los constructos estudiados, sobre todo
a nivel local, dado que existen muy pocas
investigaciones sobre estos constructos.

La cuantificacion de los datos genera un
efecto practico y tangible para la gestion
administrativas 'y humana de wuna
organizacion (Mendez L. , 2007), por lo
cual, para el andlisis de las respuestas y
obtencion de resultados se utilizo el
programa estadistico SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences) en version
23.0, el mismo que se constituye en una
herramienta importante y apropiada de
apoyo para analisis descriptivos 'y
correlacional. (Espinoza, 2014)

En virtud de lo antes expuesto, los
favorecidos de la presente investigacion
son los directivos y colaboradores de la
empresa Mercredi S.A, ya que, los
resultados arrojados permitirdn a la
empresa obtener indicadores confiables
para implementar mejoras en su compaiiia
y saber el punto de vista organizacional de
su equipo de trabajo y por lo tanto aumentar
la calidad de los servicios ofertados.

RESULTADOS

Una vez realizadas las encuestas bajo la
aplicacién del cuestionario de escala de
clima organizacional y calidad de servicio a
los 30 colaboradores de la empresa se
aplicé estadistica descriptiva a las

preguntas sociodemogréficas, como se

presenta a continuacion:

Tabla 5. Informacion Sociodemogréfica

Variable Descripcion (%)
Sexo Mascul_ino 67%
Femenino 33%
18-20 17%
21-29 43%
30-39 27%
Edad 40-49 13%
50-59 0%
60 0 mas 0%
Casado/a 67%
Viudo/a 0%
. Divorciado/a | 7%
Estado Civil Separado/a | 13%
Soltero/a 7%
Unién Libre 6%
Primaria 0%
Secundaria 27%
Titulo
. Universitario | 73%
Nivel -
Académico D|plom_ado
Superior 0%
Especialidad | 0%
Maestria 0%
Doctorado 0%
Administrativa | 33%
Area Operativa | 47%
Técnica 20%
menos de 1
afio 3%
Tiempo >1y<3afios | 50%
) >3y<b5afos | 23%
trabajando en la = 5
empresa >5y<7afnios | 10%
>7y<10
afos 7%
> 10 afos 7%
Promovido Si 7%
No 93%
Por voluntad
Cambios de propia 0%
unidad Por
necesidades de
la Institucion | 7%
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Variable Descripcion
Por voluntad
propiay
necesidades 0%
No sabe el
motivo 0%
No aplica 93%
Entre 600 y
900 87%
Entre 901 y
1200 3%
Entre 1.201y
1.500 10%
Rango salarial Entre 1.501 y
1.800 0%
Entre 1.801y
2.100 0%
Entre 2.101y
2.400 0%
Mas de 2.500 | 0%
Labor Director 3%
mayoritaria es Jefe de area 3%
Jefe de seccion | 0%
Analista 27%
Técnico 20%
Asistente 37%
Servicios
generales 10%

Fuente: Cuestionario Clima Organizacional
Elaborado por: La autora

Interpretacion de las
sociodemograéficas

Dado que la mayor parte de los
trabajadores de la empresa son técnicos y
operativos de servicios, es decir
instaladores de servicio de internet,
cableros, fusionadores de fibra Optica,
soporte técnico y demas, es congruente que
el 67% del personal sea de sexo masculino,
ya que es un trabajo mas de campo, 0 sea
operativo en el cual usualmente se contrata
a personal masculino.

Por otro lado, el 43% de la fuerza
laboral se encuentra en la edad entre 21-29
afos, lo que implica mucha juventud de los
colaboradores de la empresa. Ademas,
apenas el 13% estan entre 40-49 afios, los

respuestas

cuales son personas que han estado
trabajando por mucho tiempo (més de 10
afios) en la organizacion 'y que
posiblemente se retiren (jubilen) en la
misma.

La mayor parte del personal esta
casado, lo cual representa un 67%, mientras
que apenas el 14% esta soltero o en unién
libre.

La mayoria de los colaboradores (73%)
cuenta con un titulo de tercer nivel,
mientras que sélo 8 de los 30 empleados
(27%) son bachilleres, los cuales son
trabajadores del area operativa.

Dado el giro del negocio de Mercredi,
la mayoria de los empleados trabajan en el
area operativa con una cuadrilla de 14
empleados, le sigue el area administrativa
con 10 y finalmente la técnica con 6.

El 50% del personal ha trabajado entre
1 y 3 afios, lo cual indica una relativa
estabilidad laboral del personal. Por otro
lado, hay 2 colaboradores con una vasta
experiencia dentro de la empresa con mas
de 10 afios de labores.

Apenas el 7% ,es decir, 2 empleados
han sido promovidos alguna vez en la
institucion, lo cual denota una falta de
oportunidades de crecimiento y desarrollo
laboral.

El 93% del personal nunca ha sido
cambiado de puesto de trabajo, mientras
que apenas el 7% ha sido cambiado por
necesidades de la institucion.

El 87% del personal obtiene un sueldo
entre 600 y 900 dolares. El 3% entre 901
1200 dolares y el 10% percibe una
remuneracion entre 1201 y 1500 dolares
donde éstos altimos son puestos de la alta
gerencia.

La mayor parte del personal es
asistente con un 37%, le sigue los analistas
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con el 27%, continua los tecnicos con el
20%, los ayudantes de servicios generales
con el 10% y finalmente el director y jefe
de area con el 3%.

A continuacion, se presenta los
resultados promedios de las 6 dimensiones
del clima organizacional

Tabla 6. Resultados del cuestionario clima
organizacion, por dimensién

Resultados del clima
organizacional de Mercredi
por dimension

4.36

4.17
I 4.09

4.40 4.32
430 4.23
4.20
4.10
4.00
3.90
& &

Elaborado por: La autora

En general las dimensiones del clima
organizacional tienen una calificacion muy
buena, con un promedio general de 4.23
sobre 5, que equivale a aproximadamente
85% de conformidad. La dimension de
menor calificacion es Liderazgo con 4.09,
mientras que la mejor calificada es
Procesos con 4.36.

Tabla 7. Resultados calidad de servicio,
por dimension

Percepcion de la calidad de
servicio de Mercredi por

dimension
410 4.07
' 3.96
4.00 3.89 3.90
i'gg 3.77
3.70 l
3.60
o > > %S
()\g‘o \\6’Z> \\b .\b'b X
T
0@ (/O(S\\\ O(\‘o (_)Q/
&

Elaborado por: La autora

La calidad servicio de la empresa fue
calificada con un promedio general de 3.92
sobre 5, equivalente a 78% de conformidad.
La dimension peor calificada es
responsabilidad con 3.77, mientras que la
mejor es empatia con 4.07.

Estos datos seran de gran importancia para
el departamento de talento humano de la
empresa para tomar los respectivos
correctivos.

Respecto a la hipotesis de la investigacion
(H1): Existe relacion entre el clima
organizacional y su relacion con la calidad
de servicios de los colaboradores de
Mercredi S.A., afio 2018, se procedi6 en
primer lugar a operacionalizar las
dimensiones del cuestionario de clima
organizacional:
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Tabla 8. Operacionalizacion de las
dimensiones clima organizacional

Dimensiones ~ items Escala/medicion Niveles/rangos

Propdsitos 8 Total acuerdo =5 ptos

Relaciones 922 e aeuerdo =4 ptos  Bueno (211-285)
Estructura 2331 [ngeciso =3 ptos  Regular (134-210)
Procesos 3242 b gesacuerdo =2 ptos Malo (57-133)

Rec.ompensas BE 1ol desacuerdo = 1 pto
Liderazgo  49-57

Elaborado por: La autora

Tabla 9. Operacionalizacion de las
dimensiones calidad de servicio

Dimensiones  [tems Escala/medicion Niveles/rangos
Flements ?ngl e H Total acuerdo = 5 pos
Confiaifdad 5 De acuerdo = 4 ptos Bueno (41-60)

Responsabilidad ~~ 8-10
Seouridad 112 Fndesacuerdo =2 ptos Malo (1-20)

Indeciso =3 ptos Regular (21-40)

, _ Total desacuerdo = 1 pto
Empatia 13-13

Elaborado por: La autora

Se establecen 3 niveles para las 2 variables:
bueno, malo y regular, con sus respectivos
rangos. Una vez ya operacionalizados las
dimensiones de los constructos, se procede
obtener las frecuencias absolutas y relativas
de cada nivel como se muestra a
continuacion:

Tabla 10. Distribuciones de frecuencia
absoluta y relativa

LA CALIDADDESERVICO -
ORG. Mdh  Reglar Blena
% f % f % f %
Malo 00 0 0 0 0 0 0
Reqular 00 0 0 0 0 0 0
Bureno 00 3 07 ) J 0
Totl 00 3 0 7 ) 310

Elaborado por: La autora

La tabla numero 10, sefiala que de los 30
colaborares de la empresa consideran un
clima organizacional bueno, equivalente al
100%, pero 3 de ellos tienen la percepcion

de un nivel de calidad de servicio regular,
equivalente al 10%, y los 27 restantes lo
consideran una calidad buena, los cuales
representan 90%

Tabla 11. Correlacion de Spearman en

SPSS
Caldad de semicho
Coefoente de comelacion~~ 0,804%
Rbo de Speaman Clma Organzacional S, (bilteral) 0000
I 30

* La comelacon s sgifatva o 003 (blaferel)
Elaborado por: La autora, en SPSS

Para interpretar el coeficiente de
correlacion  utilizamos las  siguientes
escalas de correlacion:

Tabla 12. Escalas y tipos de correlacion

Escalas y Tipo de correlaciéon

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
09a-099 Correlacion negativa muy alta
| -0,72-0,89 Correlacion negativa alta
| -0.4a-0,69 Correlacion negativa moderada
| 022a-039 Correlacion ncgativa ibziij'a
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
L 0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
022039 Correlacion positiva baja
0.4 20,69 Correlacion pObili\d moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
092099 Correlacion posm\ a muy alta
i ~ Correlacién positiva gandc y perfecta '

Elaborado por: La autora

De la tabla 11 se observa los resultados de
la correlacién Rho de Spearman de 0.894
con valor-p de 0.000, el cual es menor al
nivel de significancia de la investigacion,
0.05, por lo cual, existe evidencia suficiente
para determinar que si hay una relacion
positiva alta de 89.4% entre las variables de
estudio en la empresa Mercredi S.A. para el
periodo de aplicado.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos de la
constratacion de la hipdtesis objetivo del
estudio, se evidencia un indice de
significancia bilateral de 0.000 que es
menor al nivel de 0.05 previsto para este
analisis, se determina que, si existe relacién
estadisticamente significativa,
directamente proporcional y positiva alta,
entre clima organizacional y calidad de
servicios de los colaboradores de Mercredi,
afio 2018. (Rho = 0.894, p< 0.05).

A mayor nivel de clima organizacional,
mayor seré el nivel de calidad de servicio y
viceversa.

Las calificaciones generales del clima
organizacional y calidad de servicio son
favorables con 4.23 y 3.92 sobre 5
respectivamente.

La “Responsabilidad” es la dimension de la
calidad de servicio peor calificada con 3.77
por lo que se evidencia una escasez de
deseo y disposicion mostrados por el
personal para ayudar al cliente y proveerles
del mejor servicio rapidamente.

La dimension mejor puntada son los
“Procesos” del clima organizacional con
4.36 sobre 5, por lo que se deduce que en
Mercredi existen procedimientos,
funciones y herramientas tecnoldgicas
adecuadas, que ayuden al desarrollo de las
actividades.

Las limitaciones encontradas en la
aplicacién de la investigacion fueron la
poca disponibilidad de tiempo de los
encuestados para responder las encuestas a
través de la aplicacion digital Google
Forms, los colaboradores de la empresa se
demoraron un tiempo considerable en
completar (aproximadamente 15 dias para
que todos los colaboradores hayan
respondido todas las encuestas), lo cual

ocasiond que se tomara mas tiempo el
desarrollo de la seccion anélisis de
resultados.

RECOMENDACIONES

Es necesario mejorar aquellos factores que
no llegaron a niveles &ptimos, esto
permitira contribuir obtener un clima
organizacional y una calidad de servicios de
excelencia, lo cual repercutirda en el
desarrollo econdémico de la empresa.

Se debe realizar futuras
investigaciones en las dimensiones peores
calificadas: “Responsabilidad” para calidad
de servicio y Liderazgo para clima
organizacional, asi determinar las causas de
y efectos de debiles caracteristicas y
poderlas corregirlas lo mas pronto posible.

Se debe realizar estudios periodicos (al
menos 1 vez al afo) sobre el clima
organizacional y la calidad en el servicio al
,incluyendo no so6lo cuestionarios como
instrumento de medicion sino también
entrevista tanto grupales como individuales
que permitan obtener informacién lo mas
insesgada posible.

Se recomienda al departamento de
Recursos Humanos de la empresa a proveer
de capacitaciones y talleres a sus
colaboradores sobre la importancia de un
excelente clima organizacional y calidad de
servicio para el desarrollo integral de una
empresa.
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ANEXOS
Anexo 1

CUESTIONARIO CLIMA ORGANIZACIONAL

CLOB PROPOSITOS U OBJETIVOS

. En esta organizacion se definen claramente los objetivos y resultados esperados en cada nivel
. Todas las areas y niveles de la organizacion son tenidas en cuenta para hacer los presupuestos
. Los objetivos esperados son coherentes con los recursos asignados

. Se evalua la dificultad de conseguir los objetivos antes de establecerlos formalmente

. Existe la posibilidad de negociar el presupuesto con las instancias de la organizacién

. La mision de la organizacion esta siempre presente en el establecimiento de los objetivos

. Mi opinion se tiene en cuenta para el establecimiento de objetivos en mi dependencia.

o N oo o A W DN P

. La organizacion siempre nos comunica los resultados obtenidos en el periodo anterior

CRE RELACIONES ENTRE MIEMBROS

CREC Comunicacion

En esta organizacion...

1. La comunicacién con el jefe inmediato es fluida, clara y siempre hay retroalimentacion

2. Cuando las directivas dan una indicacion, el jefe inmediato siempre la comunica a tiempo

3. Cuando se da alguna situacion que me afecta, el jefe inmediato esta disponible para escuchar
4. Mi jefe inmediato genera la confianza para decirle cuando algo afecta el trabajo

5. En la Universidad se promueve la comunicacion tanto con los jefes inmediatos como con las

maximas autoridades

CRET Trato interpersonal

En esta organizacion...

1. El jefe inmediato o supervisor ayuda a mejorar cuando alguien hace algo mal

2. Mi jefe inmediato o supervisor sabe como se hacen las cosas y siempre esta pendiente del

subalterno
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3. Los jefes o supervisores escuchan y respetan la opinion de todos aunque decidan otra cosa
4. Se valora a los trabajadores sin importar el cargo que ocupan

5. Las autoridades ayudan a mejorar cuando alguien hace algo mal

CREM Manejo de los conflictos

En esta organizacion...

1. El jefe inmediato maneja los conflictos y se resuelven facilmente sin ir a las maximas
autoridades

2. Los problemas siempre se resuelven a través del dialogo.

3. Hay comparierismo entre los trabajadores.

4. Existe confianza entre los compafieros para conversar sobre cualquier tipo de problema
CES LA ESTRUCTURA'Y MECANISMOS DE SOPORTE DE LA GESTION
CESES Espacios infraestructura y lugar de trabajo

En esta organizacion...

1. El espacio fisico en de trabajo es adecuado

2. Da gusto llegar a trabajar aqui

3. Los puestos de trabajo son comodos y agradables

4. Se tiene todo lo que se necesita en el lugar de trabajo

CESTR Estructura, jerarquiay responsabilidades

1. La estructura de niveles y cargos en mi area, departamento o facultad es adecuada para cumplir
con

los objetivos.

2. Se puede identificar quien es responsable de cada actividad en mi area, departamento y/o
facultad.

3. Se puede identificar quien es responsable de cada actividad en la Universidad.

4. La forma como estd estructurada la Universidad en areas, departamentos y facultades
contribuyen al desarrollo adecuado de mi trabajo

5. Las actividades y responsabilidades (funciones) estan claramente diferenciadas entre los
funcionarios de mi area, departamento o facultad

MECANISMOS DE APOYO
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CMAT Tecnologias de soporte y herramientas tecnoldgicas

En esta organizacion...

1. Capacitan/entrenan al personal para mejorar el desarrollo de las actividades

2. Las capacitaciones/entrenamientos ayudan efectivamente a hacer mejor el trabajo

3. Las solicitudes de capacitacién/entrenamiento son escuchadas

4. Los equipos y tecnologia con los que se cuenta para el desarrollo del trabajo son adecuados

5. La tecnologia con que cuento me permite aprovechar mi potencial y hacer mi trabajo bien

6. Siempre me entero de las jornadas de capacitacion incluso cuando no estoy incluido(a) en ellas.

CMAP Procesos, procedimientos y funciones

1. Las funciones y procedimientos son claros, permitiendo hacer rdpidamente el trabajo

2. Los procedimientos permiten hacer el trabajo no importa si me cambian de &rea o division.

3. Cada vez que se requiere reemplazar al jefe o supervisor, se puede hacer porque los procesos

son
claros

4. Aqui, todos los que hacen el mismo trabajo, tienen funciones similares.

5. Es facil reemplazar a alguien que hace el mismo trabajo en otra dependencia

CRCM RECOMPENSAS

1. En esta universidad hay reales oportunidades de crecimiento profesional

2. La universidad permite capacitarse para optar a cargos de mayor jerarquia dentro de ella
3. Siento que me pagan una suma justa para el trabajo que hago.

4. Los beneficios adicionales que se reciben son buenos.

5. Cuando se hace un buen trabajo, se recibe el reconocimiento que se deberia recibir.

6. Mi jefe inmediato siempre reconoce cuando hago un buen trabajo.
CLID EL LIDERAZGO

En esta organizacion...
1. Las autoridades conocen y monitorean los resultados de las dependencias.
2. El cambio y la innovacion en lo que se hace, se ve comunmente en esta universidad.

3. Se promueven reuniones entre autoridades y trabajadores para escuchar sus opiniones.
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4. Se puede contar con los recursos de otras dependencias para mejorar la efectividad y la
eficiencia.

5. El trabajo en equipo es fundamental para lograr los resultados.

6. Las autoridades promueven que los jefes directos tengan las decisiones sobre los trabajadores.
7. Las autoridades promueven el trabajo entre dependencias.

8. Mi evaluacion se hace en funcion de la calidad, eficiencia y efectividad de mi trabajo.

9. Mi supervisor es bastante competente en la ejecucion de su trabajo.

Cuestionario de Clima Organizacional en forma Tabular

# Pregunta 1 2 3 4 5

1 En esta organizacion se definen claramente los
objetivos y resultados esperados en cada nivel
2 Todas las areas y niveles de la organizacion son
tenidas en cuenta para hacer los presupuestos
3 Los objetivos esperados son coherentes con los
recursos asignados

4 Se evalia la dificultad de conseguir los
objetivos antes de establecerlos formalmente

5 Existe la posibilidad de negociar el presupuesto
con las instancias de la organizacion

6 La misién de la organizacion estd siempre
presente en el establecimiento de los objetivos
7 Mi opinién se tiene en cuenta para el
establecimiento de  objetivos en mi
dependencia.

8 La organizacion siempre nos comunica los
resultados obtenidos en el periodo anterior

9 La comunicacion con el jefe inmediato es
fluida, clara y siempre hay retroalimentacion
10 | Cuando las directivas dan una indicacion, el
jefe inmediato siempre la comunica a tiempo
11 | Cuando se da alguna situacion que me afecta,
el jefe inmediato esta disponible para escuchar
12 | Mi jefe inmediato genera la confianza para
decirle cuando algo afecta el trabajo

13 | En la institucién se promueve la comunicacion
tanto con los jefes inmediatos como con las
maxi-mas autoridades
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14 | El jefe inmediato o supervisor ayuda a mejorar
cuando alguien hace algo mal

15 | Mi jefe inmediato o supervisor sabe cémo se
hacen las cosas y siempre estd pendiente del
subalterno

16 | Los jefes o supervisores escuchan y respetan la
opinidn de todos aunque decidan otra cosa

17 | Se valora a los trabajadores sin importar el
cargo que ocupan

18 | Las autoridades ayudan a mejorar cuando
alguien hace algo mal

19 | El jefe inmediato maneja los conflictos y se
resuelven facilmente sin ir a las maximas
autoridades

20 | Los problemas siempre se resuelven a través
del dialogo.

21 | Hay compafierismo entre los trabajadores.

22 | Existe confianza entre los compafieros para
conversar sobre cualquier tipo de problema

23 | El espacio fisico en de trabajo es adecuado

24 | Da gusto llegar a trabajar aqui

25 | Los puestos de trabajo son cémodos vy
agradables

26 | Se tiene todo lo que se necesita en el lugar de
trabajo

27 | La estructura de niveles y cargos en mi area o
departamento es adecuada para cumplir con los
objetivos.

28 | Se puede identificar quien es responsable de
cada actividad en mi area y departamento

29 | Se puede identificar quien es responsable de
cada actividad en la institucion

30 | Laforma como esta estructurada la empresa en
areas, departamentos contribuyen al desarrollo
adecuado de mi trabajo

31 |Las actividades y  responsabilidades
(funciones) estan claramente diferenciadas
entre los funcionarios de mi é&rea o
departamento

32 | Capacitan/entrenan al personal para mejorar el
desarrollo de las actividades

33 | Las capacitaciones/entrenamientos ayudan

efectivamente a hacer mejor el trabajo
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34 | Las solicitudes de capacitacion/entrenamiento
son escuchadas

35 | Los equipos y tecnologia con los que se cuenta
para el desarrollo del trabajo son adecuados

36 | La tecnologia con que cuento me permite
aprovechar mi potencial y hacer mi trabajo bien

37 | Siempre me entero de las jornadas de
capacitacion incluso cuando no estoy
incluido(a) en ellas.

38 | Las funciones y procedimientos son claros,
permitiendo hacer rapidamente el trabajo

39 | Los procedimientos permiten hacer el trabajo
no importa si me cambian de &rea o division.

40 | Cada vez que se requiere reemplazar al jefe o
supervisor, se puede hacer porque los procesos
son claros

41 | Aqui, todos los que hacen el mismo trabajo,
tienen funciones similares.

42 | Es facil reemplazar a alguien que hace el
mismo trabajo en otra dependencia

43 | En esta institucion hay reales oportunidades de
crecimiento profesional

44 | La empresa permite capacitarse para optar a
cargos de mayor jerarquia dentro de ella

45 | Siento que me pagan una suma justa para el
trabajo que hago.

46 | Los beneficios adicionales que se reciben son
buenos.

47 | Cuando se hace un buen trabajo, se recibe el
reconocimiento que se deberia recibir.

48 | Mi jefe inmediato siempre reconoce cuando
hago un buen trabajo.

49 | Las autoridades conocen y monitorean los
resultados de las dependencias.

50 | El cambio y la innovacion en lo que se hace, se
ve comUnmente en esta empresa

51 | Se promueven reuniones entre autoridades y
trabajadores para escuchar sus opiniones.

52 | Se puede contar con los recursos de otras
dependencias para mejorar la efectividad y la
eficiencia.

53 | El trabajo en equipo es fundamental para lograr

los resultados.
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54 | Las autoridades promueven que los jefes
directos tengan las decisiones sobre los
trabajadores.

55 | Las autoridades promueven el trabajo entre
dependencias.

56 | Mi evaluacion se hace en funcion de la calidad,
eficiencia y efectividad de mi trabajo.

57 | Mi supervisor es bastante competente en la
ejecucion de su trabajo.

Anexo 2
Cuestionario de calidad del servicio al cliente
El cuestionario de calidad de servicio de se basa al modelo SERVPERF
Caracteristicas del Cuestionario

Extension: El cuestionario consta de 15 items, con 5 alternativas de respuesta basado en la escala
de Likert. El tiempo de duracién para su desarrollo es indefinido, sin embargo, fue contestado en
promedio de 15 minutos.

Modo de calificacion: Se le otorga el mayor valor numérico de cinco (5) a la respuesta
“totalmente de acuerdo”, se le otorga el menor valor numérico de uno (1) a la respuesta “totalmente
en desacuerdo”.

,

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado cliente interno de la empresa Mercredi S.A. , con el objetivo de mejorar en la calidad de
servicio en todos sus procesos, le proporcionamos esta encuesta de valoracion que nos servira para
realizar las correcciones pertinentes. Por favor seleccione con una “X” la alternativa que le paresca
la correcta. De antemano muchas gracias por su tiempo.

Nombre:
Fecha:
# Pregunta 1 (2 |3 |4 |5
1 | El centro de atencion de Mercredi cuenta con equipos modernos y
funcionales para brindarle un buen servicio.
2 | Las instalaciones fisicas del centro de atencion Mercredi son
comodas y visualmente atractivas.
3 | Los elementos materiales (folletos, difusion y publicidad) son
visualmente atractivos y sencillos para usted.
4 | El centro de atencidén Mercredi tiene todos los servicios necesarios
para sentirse comodo durante su visita
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5 | Cuando el centro de atencion Mercredi y/o empleado le prometen
hacer algo en cierto tiempo, se lo cumplen.

6 | Cuando usted tiene un problema, el centro de atencion Mercredi
muestra un sincero interés en solucionarlo.

7 | El centro de atencion Mercredi y el empleado realizan
habitualmente bien el servicio.

8 | Si necesito resolver alguna duda, se le atendié en un tiempo
razonable o adecuado.

9 | Los empleados del centro de atencion Mercredi le ofrecen un
servicio rapido y de calidad.

10 | El tiempo que esperé para obtener el servicio por parte del
empleado fue satisfactorio.

11 | Se siente confiado y seguro con el centro de atencién Mercredi
cuando acude a realizar algun servicio.

12 | Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a
sus preguntas

13 | En el centro de atencion Mercredi se le da una atencion
personalizada.

14 | El empleado del centro de atencién Mercredi se preocupa por sus
mejores intereses y necesidades especificas.

15 | ¢ El centro de atencion Mercredi cuenta con horarios flexibles y

adaptados para brindarle a usted un servicio.?
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Anexo 3: Carta de utorizacién de la empresa para realizar la investigacion
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Anexo 5: Base de dados aplicacion del cuestionario calidad de servicio.
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