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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la influencia
del clima laboral en la calidad de servicio de la Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC
en el &rea de ventas, Huancayo Metropolitano, 2017. En la parte metodoldgica se utilizo el
método cientifico, el tipo de investigacion por finalidad fue pura, el disefio no experimental.

La poblacion fue infinita con una muestra de 385 clientes a los que se realiz6 un cuestionario.

Para la obtencion de los resultados se aplicd un cuestionario con escala de Likert que
incluyen 11 items, establecidos por las dimensiones de las dos variables, se aplicd una prueba
piloto a una pequefia muestra de 20 personas para la validacion del respectivo instrumento,
posteriormente se aplico al total de la muestra, el 39.00% de los colaboradores encuestados
hallando como resultados que existe relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio en
la empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017. De la misma manera, todas las dimensiones de clima laboral (autonomia,
cohesion, confianza, presion en el trabajo, apoyo, reconocimiento, equidad e innovacién)

también se encuentran estrechamente relacionado con la calidad de servicio.

Palabras Claves: Clima Laboral, Calidad de Servicio, Satisfaccion, Confianza.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the influence of the work
climate on the quality of service of the Dan & Bat Tapia SAC Negotiation Company in the
sales area, Huancayo Metropolitano, 2017. In the methodological part, the scientific method
was used, the type of research by purpose was pure, the design non-experimental. The

population was infinite with a sample of 385 clients who were questioned.

To obtain the results, a questionnaire with a Likert scale was applied, which included
11 items, established by the dimensions of the two variables, a pilot test was applied to a small
sample of 20 people for the validation of the respective instrument, subsequently it was applied
to the total of the sample, 39.00% of the collaborators surveyed finding as results that there is
a relationship between the work environment and the quality of service in the company
Negotiations Dan & Bat Tapia SAC in the sales area, Huancayo Metropolitano, 2017. In the
same way, all dimensions of the work climate (autonomy, cohesion, trust, pressure at work,

support, recognition, equity and innovation) are also closely related to the quality of service.

Key words: Labor Climate, Quality of Service, Satisfaction, Trust.
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Introduccion

La gestion del rendimiento y la satisfaccion de los empleados son dos areas que plantean
desafios para los empleadores. ElI uso de métodos de gestion del desempefio, como las
evaluaciones para medir el desempefio de los empleados, conlleva sus propios desafios, que
generalmente son imprevistos. Solo después de que los empleadores implementan programas
de evaluacién complejos se dan cuenta de los problemas asociados con ellos. La satisfaccion
laboral es otro tema subjetivo que concierne a los empleadores: la satisfaccion laboral, o su
falta, puede afectar las evaluaciones de desempefio y amenazar la relacion empleador-

empleado al crear fricciones entre los empleados y sus supervisores.

Esta investigacion estd plasmada en cinco capitulos, en el primero se detalla el

planteamiento del problema, los objetivos y la justificacion.

En la segunda parte (Marco Referencial) se presenta de manera resumida los
antecedentes de la investigacion y las bases tedricas que dan sustento a las variables de estudio;

asi como los principales conceptos.

En el capitulo tercero se muestra la metodologia de investigacion, contemplando esta
parte, el método, tipo, disefio y nivel de investigacion ademas de la poblacion y muestreo,

técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las técnicas de procesamiento de datos.

En el capitulo cuarto, se muestra las hipotesis y variables de la investigacion; asi como

la Operacionalizacion de estas.

En el altimo capitulo, se presentan los resultados donde se hace un andlisis descriptivo

de cada una de las preguntas recabadas dentro de la investigacion; asi también por dimensiones
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de cada una de las variables y en general la tabulacién por variable de estudio; también la

contratacion de las hipdtesis y la discusién de los resultados.

Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones de la investigacion seguida
de las referencias bibliogréficas y la especificacion en los apendices debidamente

documentado.

La Autora
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Capitulo 1
Planteamiento del Problema

Este capitulo se presentara las partes mas importantes del problema, como el
planteamiento del problema, la fundamentacion y la formulaciéon del problema, también
definira los objetivos y la justificacion con la cual se realiza la investigacion. En el presente
capitulo se recaba informacidn de diferentes fuentes que son similares a la problematica de la
presente investigacion, del mismo modo se dard conocer la problematica identificada de la

empresa, la cual serd el punto clave para la realizacion de la investigacion.

1.1. Fundamentacion del Problema

Debido a las recientes mejoras, el mundo de los negocios ha sido testigo del
hecho de que mientras mas empleados internalizan a la empresa, mas estan de acuerdo
en participar en las actividades (Chen, Huang y Hasiao, 2010.p.26). En la conjetura de
hoy, cada empresa comercial tiene capacidad para adquirir nueva tecnologia debido a

su capacidad financiera, pero los factores organizativos parecen ser los que determinan
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el éxito de estas adquisiciones. Investigaciones recientes sobre el clima laboral y la
satisfaccion del personal tienen en el trabajo su propio clima organizativo como medio
inicial para maximizar la satisfaccion. EI comentario principal es que, si el clima de
trabajo se produce para proporcionar un ambiente de trabajo méas adecuado y aumentar
la satisfaccion del personal, se proporcionan aportes (Afolabi, 2005). Las principales
caracteristicas de trabajo convincentes a traves del nivel superior de identificacion de
objetivos para autogobierno, capacidad de valor de habilidad y desafios de trabajo son
satisfactorios y; los requisitos educativos para administrar, evaluar las tareas de trabajo
y expresar estados psicologicos adversos estan asociados con un resultado esencial,
probable satisfaccion del personal, atractivo intenso y efectividad de trabajo. Otra
caracteristica adecuada de la atmdsfera de trabajo es la limpieza del rol (es decir, el
nivel minimo de baja duda); identificacion clara de la planificacion y los objetivos de
su responsabilidad laboral (Winter, Taylor y Sarros, 2000). Presion de trabajo
organizacional, tener un horario de trabajo que cumpla con los requisitos, las
emociones, la aptitud mental en el trabajo, la obtencion de diferentes tipos de
inconvenientes y la delicada atmdsfera de la organizacidn repercuten negativamente en
la intencién de irse a través del compromiso y la satisfaccion laboral del personal
(Karsh, Bookse y Saifort, 2005). Ademas, se ha encontrado que el clima organizacional
actla como una variable mediadora que mejora la relacion de compromiso con la
satisfaccion del personal y calidad de atencion; junto con el clima organizacional
desempefia un papel critico e importante en la retencion de los empleados actuales, a
pesar de que ha mejorado su desempefio, pero que se ve reflejado en la satisfaccion del

cliente por la calidad de atencion recibida (Kumar y Giri, 2007).

Yam y Herrera (2016), en su articulo titulado “La cultura y el clima en una

organizacion inteligente” publicado en la revista Conexion ESAN, habla al respecto de
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a los aportes que pueden hacer los empleados hacia las empresas, de forma que; el
ambiente y cultura intervienen en el proceso de crecimiento de la empresa, sin embargo,
la promocion del aprendizaje juega un rol trascendental en el armado de equipos de

trabajo para una organizacion en desarrollo.

El presente articulo hace referencia al derecho y autonomia que los trabajadores
pueden y deben tener dentro de las organizaciones ya que al vincularlos con los
procesos de cada empresa fidelizamos también a nuestro cliente interno pues se sentiran
parte importante aportando con sus ideas de mejora, la cual puede también ser tomada

para la toma de decisiones.

Ahora bien, tomando en cuenta el articulo de Yam y Herrera (2016), es
importante precisar que la importancia de un buen clima laboral radica en que este
brinda informacidn que da a conocer mejor a los trabajadores y sus metas para con la
empresa, el acceso a la libertad de informacién organizacional es muy importante ya
que con estas los empleados pueden conocer los resultados financieros y sus variables
para que posteriormente a ello se pueda armar en equipo un plan estratégico y tomar

acciones que ayuden a incrementar la productividad y enfrentar situaciones adversas.

Es decir, el clima laboral afecta el desempefio organizacional al influir en la
motivacion de los empleados. En la mayoria de los trabajos, existe una brecha entre lo
que los empleados deben hacer para "sobrevivir* y lo que pueden hacer si se
desempefian a su méaximo potencial. Se dice que un clima organizacional positivo es el

catalizador que fomentara este esfuerzo discrecional y compromiso.

Por otra parte, en un entorno empresarial competitivo, la supervivencia de una
organizacion depende de la magnitud de las necesidades de los clientes y de si se

cumplen o no sus requisitos. Cuando se cumplen los requisitos del cliente, existe una
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desconfirmacién positiva, que resulta en la satisfaccién del cliente, el boca a boca
positivo y la retencion. Un cliente satisfecho a menudo compra mas articulos y de
manera regular, y conducird a la lealtad a largo plazo (Hoffman & Bateson, 2011).
Ademas, los esfuerzos e iniciativas para mejorar la satisfaccion del cliente son cruciales
porque los clientes insatisfechos tienen mas probabilidades de compartir sus malas
experiencias con otros que los clientes satisfechos (Hoffman & Bateson, 2011). Si la
satisfaccion del cliente es la maxima prioridad de una organizacion de calidad total,
entonces el enfoque en los factores que contribuyen a la satisfaccion general del cliente
es fundamental, es decir la calidad de atencion o servicio y todos los indicadores que
conlleva este fin. Ademas, los estudios relacionados con la cuestién de la satisfaccion
del cliente son razonables debido a la naturaleza dindmica del entorno empresarial y las

preferencias del cliente.

Ahora bien, en la empresa materia de investigacion: Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC; sucede que, a partir de una prueba piloto aplicada a fin de conocer el clima
laboral se hallé que, existe una diferencia minima entre respuestas, por lo que
manifiestan no tener autonomia en sus labores ya que ellos trabajan bajo reglamentos
fijos (speach , rutas establecidas, clientes fijos designados , etc.) que tienen que cumplir
al pie de la letra en tiempos y espacios establecidos; el trabajo en equipo existe pero no
es consistente; ya que un numero significativo (45%) de trabajadores refiere que no
consideran que existe trabajo en equipo ya que mayormente las metas son personales y
no existe un apoyo de parte del jefe inmediato; ademas de la presion laboral gracias a
las metas y su alcance; la mayoria de trabajadores también aseguran que el tiempo que
tienen no les alcanza por la recarga laboral aunque el apoyo de la empresa sea optimo.
Respecto al reconocimiento, refieren que al no llegar a su metas grupales ni personales

no perciben tal reconocimiento; el 60% indican que no perciben equidad ya que algunos
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se esfuerzan mas que otros y reciben menos remuneracion; es decir, en lineas generales,
esta empresa presenta a trabajadores sin autonomia en sus labores ya que se rigen a los
reglamentos internos de la empresa , del mismo modo refiere los trabajadores que no
sienten que exista trabajo en equipo ya que cada vendedor se enfoca en sus metas
personales , lo que sienten con mas frecuencia es la presion laboral de parte de los jefes
inmediatos para con ellos , es por eso que no existe un apoyo directo ni equidad salarial
, ya que todo es funcion a metas , algunos de los trabajadores refirié que el trabajo que
ellos realizan es mucho més sacrificado a comparacion de los demés y que deberian de
tener mayor reconocimiento salarial , de bonos y otros para que ellos se puedan sentir
mas motivados en el cumplimiento de sus metas e incluso cumplirlas con el constante

aumento en las metas.

Por todo ello; esta investigacion es relevante en cuanto conocer el clima
organizacional es importantisimo; méas aun si se pretende determinar la relacion con la
calidad de servicio que se brinda; resultados que, proporcionaran rica informacion a fin

de que la empresa en mencidn establezca estrategias de intervencién y mejora continua.

Formulacién del Problema
1.2.1. Problema General

¢De qué manera influye el clima laboral en la calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017?
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Problemas Especificos

- ¢De qué manera influye la toma de decisiones propias (Autonomia) en la
calidad de servicio de la Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en

el area de ventas, Huancayo Metropolitano, 2017?

- ¢De qué manera influye el trabajo en equipo (Cohesion) en la calidad de
servicio de la Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de

ventas, Huancayo Metropolitano, 2017?

- ¢De qué manera influye la confianza en la calidad de servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017?

- ¢De qué manera influye la presién en el trabajo en la calidad de servicio de
la Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el &rea de ventas,

Huancayo Metropolitano, 20177

- ¢De gué manera influye el apoyo en la calidad de servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 20177

- ¢De gué manera influye el reconocimiento en la calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 20177

- ¢De qué manera influye la equidad en la calidad de servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 20177
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- ¢De qué manera influye la innovacion en la calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el &rea de ventas,

Huancayo Metropolitano, 20177

1.3.  Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General

Determinar la influencia del clima laboral en la calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

1.3.2. Objetivos Especificos.
- Establecer la influencia de la autonomia en la calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

- Establecer la influencia de la cohesion en la calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

- Establecer la influencia de la confianza en la calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

- Establecer la influencia de la presion en la calidad de servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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- Establecer la influencia del apoyo en la calidad de servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

- Establecer la influencia del reconocimiento en la calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

- Establecer la influencia de la equidad en la calidad de servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

- Establecer la influencia de la innovacion en la calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

1.4, Justificacion e Importancia
1.4.1. Justificacion Tedrica.

Al hablar de Clima Laboral hablamos de las condiciones laborales de los
trabajadores, su entorno entre trabajadores, con jefes y alta gerencia, el ambiente
de labor y como esto puede repercutir en la calidad de servicio de los
trabajadores, en tal sentido la investigacion busca determinar la relacion que
tiene el Clima laboral y la Calidad en el Servicio, siendo los clientes los motores
principales para el crecimiento de la empresa. Para ello tomamos en cuenta
como base la teoria y dimensiones de la Psicologia Organizacional como: La
autonomia, la cohesion, la confianza, la presion, el apoyo, el reconocimiento, la
equidad y la innovacion. Basados con estos conceptos y dimensiones se podra

ver la relacion que existe entre las variables de investigacion.
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Justificaciéon Practica.

Esta investigacion se justifica de forma practica en el aporte dirigido a
la empresa materia de investigacion, los resultados encontrados se sistematizan
en estrategias de intervencion; debido a que los trabajadores son pieza clave para
la atencién al usuario y cuan satisfechos estan; los resultados favoreceran
directamente al trabajador, pero, de forma indirecta, los beneficios también
resultan para los clientes. Es decir, el clima laboral, al ser enfocado para esta

investigacion, tiene injerencia en clientes externos.

Justificacion Metodoldgica.

Metodoldgicamente, este estudio se justifica porque se hizo uso del
Método Cientifico, el mismo que pauta a las investigaciones de toda indole, es
decir, representa la serie de fases que hay que transitar para lograr un
conocimiento legitimo desde el punto de vista cientifico, manipulando para este
fin la aplicacion de instrumentos confiables, con el proposito de saber la relacion

entre el clima organizacional y la calidad en el servicio.

Importancia de la Investigacion.

La siguiente investigacion es de gran importancia ya que hoy en dia el
clima laboral dentro de las empresas con los clientes internos se ve reflejado de
muchas maneras, y una de ellas es en la calidad brindada a los clientes externos,
por ende, investigar la relacion que este tiene estos nos ayudara a fortalecer las
debilidades y mejorar las fortalezas de la empresa para que asi se pueda

incrementar la satisfaccion tanto de los clientes internos como de los externos.
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Capitulo 11
Marco Referencial

En el presente capitulo se desarrollaran los antecedentes con los aportes de diversos
autores en investigaciones cientificas, con relacion directa e indirecta del presente estudio. Del
mismo modo se desarrollara una sintesis en cada uno de los aportes por cada autor, como
también se detallard conceptos explicitos con base de libros citando en cada uno de los autores

que fueron respaldo para la elaboracion del marco tedrico.

2.1  Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Osman y Alam (2017), publican un articulo cientifico en la revista
“International Journal of Learning and Development” sobre; el impacto del
clima de servicio y la satisfaccion laboral en la calidad del servicio en una
plataforma de educacion superior. Este estudio examina el clima laboral y la

calidad del servicio a través del impacto mediatico de la satisfaccion laboral
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dentro de un nivel de educacion terciaria en Bangladesh. El tamafio de la
muestra del estudio consistio en 140 miembros de la facultad de cuatro
universidades privadas diferentes de la ciudad de Dhaka y se disefid un
cuestionario estructurado para evaluar la calidad del servicio de la educacion
superior. Se utilizaron varios métodos estadisticos, como la prueba t, las
correlaciones y la regresion multiple para analizar los datos. El estudio revel6
que el clima laboral tiene un impacto positivo significativo en la calidad del
servicio. Finalmente, el estudio revela que la satisfaccion laboral estd mediando
parcialmente entre el clima laboral y la calidad del servicio. Este documento
hace una contribucion empirica sobresaliente al incorporar el clima laboral y la
satisfaccion laboral y al explorar sus relaciones con la calidad del servicio en el
contexto de la educacion superior. Los resultados generales de este estudio
fueron valiosos para los planificadores para formular estrategias pragmaticas
para la garantizar la calidad del servicio a traves del clima de servicio y la
satisfaccion laboral de los miembros de la facultad en las instituciones privadas
de nivel terciario. Este es uno de los estudios empiricos raros en este sector, y

por lo tanto representa una contribucion Unica a la literatura.

Mikic y Dean (2016), publican un articulo cientifico en el “Journal of
Service Theory and Practice”, sobre la relacion entre el clima de servicio, el
compromiso de los empleados y la capacidad de calidad de servicio, con el
proposito de investigar las relaciones entre el clima de servicio, el compromiso
de los empleados y la capacidad de calidad del servicio de los empleados (SQC).
Los datos se recopilaron mediante un estudio de campo transversal de los
empleados de primera linea en un centro de llamadas de telecomunicaciones (n

= 167; 58 por ciento). Se eligi6é un centro de Illamadas debido a la percepcion de
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un mal clima laboral y los altos niveles de rotacion de empleados. Se encontro
que el clima de servicio global (GSC) en el centro de llamadas estaba
relacionado positivamente con el clima laboral de los empleados, ademas de la
mediacion parcial por compromiso del empleado. El andlisis de regresion
mostrd que tres factores: las précticas de gestion, los comentarios de los clientes
y la gestion de recursos humanos contribuyeron al GSC, pero, inesperadamente,
la orientacion al cliente no lo hizo. Los hallazgos indican que el clima de
servicio en un centro de llamadas afecta a los empleados, tanto en términos de
su compromiso como de sus propios sentimientos sobre la entrega de la calidad
del servicio a los clientes. Los hallazgos inesperados sugieren que se justifica
un trabajo adicional sobre el clima laboral en los centros de Ilamadas. Este
estudio demuestra los efectos importantes del clima laboral y calidad de
servicio, en los empleados de primera linea en los centros de llamadas. Los
gerentes deben beneficiarse al observar los enlaces y el resultado probable de la

calidad del servicio para los clientes.

Luhende (2014), para la obtencion del grado académico de
Administrador, realiza una investigacién sobre la influencia del bienestar
organizacional en la calidad del servicio; con el proposito de descubrir como el
bienestar organizacional influye en la calidad del servicio. Debido al hecho de
que los negocios son muy competitivos hoy en dia, muchos investigadores estan
tratando de encontrar formas en que las organizaciones puedan competir contra
sus principales competidores. Al comienzo de la revision de la literatura, los
factores del bienestar organizacional se describen y luego siguen los factores
que muestran las dimensiones de la calidad del servicio. Se han presentado seis

factores que afectan el bienestar organizativo, el liderazgo, la comunicacion, el



26

apoyo organizativo, el entorno, la gestion del estrés organizativo y la gestion de
la diversidad. En el estudio de calidad de servicio se ha adoptado el modelo
SERVQUAL. El modelo SERVQUAL presenta cinco dimensiones de la calidad
del servicio que son la confiabilidad, la capacidad de respuesta, lo tangible, la
seguridad y la empatia. Esta investigacion es un estudio de caso cualitativo en
una organizacion. Dado que el objetivo de esta investigacion fue descubrir como
el bienestar de la organizacion influye en la calidad del servicio en la préctica,
se utilizo la entrevista con preguntas abiertas como método de investigacion. La
entrevista fue elegida la metodologia de recoleccién de datos, ya que produce
datos méas profundos que la investigacion basada en formularios. Los datos se
obtuvieron del gerente de la compafiia de casos en Finlandia 2014. Los datos se
analizaron de las grabaciones y notas. Los resultados mostraron que el bienestar
juega un papel importante en la mejora de la calidad del servicio. Cuando se
enfatiza el bienestar de la organizacion, se traduce en empleados mas
satisfechos, luego de un periodo de tiempo se convierte en un compromiso con
la organizacion, lo que finalmente resulta en una calidad de servicio que resulta
de empleados comprometidos y clientes bien atendidos. La promocion del
bienestar de la organizacién puede ayudar a la organizacion a reducir los costos
a medida que disminuye el nimero de bajas por enfermedad. Los clientes
también satisfechos promueven positivamente la imagen de la organizacion, lo
que lleva a una amplia base de clientes y aumenta los ingresos. Mejorar la
calidad del servicio requiere una participacion seria y la preparacion para el
cambio dentro de la organizacion. La gerencia debe tener buenas estrategias

sobre como crear un buen ambiente de trabajo, como motivar a sus empleados
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y hacer que se comprometan con su trabajo, al hacer que la organizacion sea

rentable.

Bauhus (2014), para obtener el grado académico de Psicologia laboral y
organizacional; investigd la influencia de la estrategia climatica en los
comportamientos estratégicos: mediada por el compromiso afectivo y moderada
por el clima de recursos humanos en una empresa; El objetivo de esta tesis de
licenciatura es hacer una contribucion a la investigacion sobre la relacion entre
la estrategia, el clima adecuado y los comportamientos de trabajo estratégicos,
teniendo en cuenta el efecto mediador del compromiso afectivo y el efecto
moderador de la fortaleza del clima de recursos humanos. Al afirmar que ciertos
ajustes (por ejemplo, el ajuste entre la diferenciacion del servicio y el clima de
desarrollo / grupos) se relacionan positivamente con el intercambio de
conocimientos, la orientacion al cliente y el comportamiento innovador se
propone que el compromiso afectivo media esta relacion. Ademas, se propone
que la fuerza del clima de recursos humanos modere la relacion entre los ajustes
y el compromiso afectivo. El estudio se lleva a cabo en dos organizaciones
alemanas posicionadas en la industria y el sector de servicios. A través de
cuestionarios se evallan las diferentes variables. Los resultados demuestran una
correlacion significativa y positiva entre el compromiso afectivo y los
comportamientos estratégicos de trabajo. Ademas, se encuentra un
comportamiento significativo e innovador que se correlaciona positivamente
con la orientacion al cliente y el intercambio de conocimientos. A pesar de estos
resultados de apoyo, el modelo propuesto que incluye el efecto mediador del
compromiso afectivo y el efecto moderador de la fortaleza del clima de recursos

humanos no se puede confirmar. Por este motivo, el disefio de este estudio debe
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replicarse utilizando mas datos para aplicar todas las herramientas estadisticas

de manera adecuada.

Ram, Swapna y Prabhakar (2014), publicaron en la revista “International
Journal of Business and Social Science” una investigacion cientifica sobre el
ambiente de trabajo, clima de servicio y satisfaccion del cliente: examen de
conexiones empiricas y empiricas; el objetivo principal del estudio exploratorio
fue examinar las relaciones entre el clima de laboral de los empleados, el
compromiso de los empleados y la satisfaccién del cliente. Se entregaron
cuestionarios estructurados a empleados de alto nivel de organizaciones de
servicios minoristas seleccionados en la India. Se analizaron un total de 369
cuestionarios utilizables y los resultados indican que el ambiente de trabajo
influye en el clima de servicio, lo que a su vez influye en la satisfaccién laboral
de los empleados, el compromiso de los empleados y la satisfaccion del cliente.
La relacion interactiva entre Clima de laboral, Clima de servicio y Satisfaccion
del cliente, se prob6 mediante regresién jerarquica y otras herramientas
estadisticas. El analisis factorial se emple6 en las variables en cada una de las
dimensiones tedricas del cuestionario empleado para este estudio. EI método de
factoraje del eje principal (PAF) se us6 con Varimax Rotation. Los resultados
confirman la relacién entre el entorno laboral, la calidad del servicio, la
satisfaccién laboral, el compromiso del empleado y la satisfaccién del cliente.
Las hipoétesis consideradas en este estudio estan respaldadas por la evidencia de
los datos recopilados de una muestra de encuestados extraidos de la industria de

servicios, en este caso la industria minorista que opera en la India.
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Arshad y Shahzad (2013), para obtener el grado académico de Magister
en Estudios Administrativos, elabor6 una investigacion sobre la relacion entre
la calidad del clima en el trabajo y la satisfaccion del cliente en los centros de
atencion al cliente de Pakistan; la mayoria de los investigadores han discutido
el fendbmeno de la calidad del trabajo desde diferentes perspectivas en el Centro
de contacto con el cliente. Este estudio resaltd este problema al investigar las
relaciones de calidad del clima en el trabajo dentro de la organizacion y el
mundo externo. La literatura del estudio discutié a fondo el tema de manera
simétrica. Ademas, la hipoétesis se ha desarrollado sobre la base de la literatura
y la teoria anteriores. Al considerar la perspectiva tanto de los empleados como
del cliente, se ha seleccionado un enfoque diddico. Los datos primarios fueron
recolectados con la ayuda de dos cuestionarios. Tres empresas de muestra han
sido seleccionadas de la industria de telecomunicaciones de Pakistan.
Posteriormente, los datos empiricos se presentan y se prueban mediante el uso
de software estadistico (SPSS). Finalmente, las hip6tesis han sido verificadas
utilizando herramientas estadisticas. En conclusion, se ha encontrado una
relacion indirecta positiva entre las variables de calidad del trabajo vy

satisfaccion del cliente.

Ramseook, Naidoo y Lukea-Bhiwajee, (2014), publicaron en la revista
“Global Journal of Business Research”; sobre la medicién de calidad del
servicio: percepciones de los empleados; con el propdésito de evaluar la calidad
del servicio de un centro de Ilamadas segun lo percibido por sus empleados
utilizando el modelo SERVQUAL. El documento se centro en los empleados
como clientes internos y el papel fundamental que desempefian los empleados

en la prestacion de un servicio de calidad. Se exploraron las dimensiones que
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predicen la satisfaccién y lealtad de los empleados de primera linea. Los datos
se recolectaron mediante un estudio de campo en un centro de atencion
telefonica particular en Mauricio utilizando un cuestionario SERVQUAL
modificado. El estudio examino los niveles de percepcion y expectativa de los
empleados de primera linea. Se usaron modelos de regresion para probar la
influencia de las dimensiones de la calidad del servicio en la satisfaccion y la
lealtad. Los resultados indicaron que la lealtad se predecia mejor por la
satisfaccion general, los tangibles y la capacidad de respuesta. Este estudio
contribuye a la comprension de la calidad del servicio, la satisfaccion y la lealtad
de los empleados dentro de una organizacion de externalizacion de procesos de

negocios.

Lam y Lau. (2013), publicaron en la revista “Journal of Management &
Organization”, un articulo cientifico sobre; el clima laboral y satisfaccion del
cliente; proponen los investigadores después del analisis documental respecto a
las dos variables, que un clima de confianza ayuda a la interfaz empleado-cliente
en el contexto minorista. Especificamente, argumentan que un clima de trabajo
que se basa en la confianza induce el ejercicio de discrecion por parte de los
gerentes minoristas y el comportamiento discrecional del personal de primera
linea. La discrecién del personal y de la gerencia es necesaria para que las
tiendas minoristas tengan una respuesta local, ya que la capacidad de respuesta
de la tienda esta vinculada a la satisfaccion del cliente. Las proposiciones se
derivan de la confianza interpersonal y las teorias del intercambio social. El uso
de un clima de confianza para analizar los antecedentes de la satisfaccion del

cliente ofrece otra perspectiva tedrica para estudiar la dindmica de la interfaz
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entre empleados y clientes y, por lo tanto, este documento contribuye a la

"investigacion de vinculos".

Antecedentes Nacionales.

Alberca y Valentin (2017); ejecuta una tesis de investigacion sobre
Clima Organizacional y Calidad de Servicio del personal administrativo de la
sede central del Ministerio de Educacion; con el objetivo de determinar como la
primera variable influye en la segunda (calidad de servicio).
Metodologicamente se utilizo el inductivo — deductivo, nivel descriptivo, disefio
no experimental; se administré una encuesta (cuestionario de 18 preguntas) a
una muestra de 184 profesionales que trabajan en la institucion. Los resultados
demostraron que existe una relacion de influencia entre ambas variables; es
decir, cuando el clima organizacional es favorable, este influye positivamente
en la calidad de servicio que brindan los profesionales; por el contrario; si, el
clima organizacional es negativo, la calidad de servicio que ofrecen también se
vera disminuida. Asi también se encontr6 que, existe influencia entre la

capacitacion, los incentivos y el uso de tecnologias con el servicio al cliente.

Segura (2016), realiza una tesis de grado sobre la influencia del clima
organizacional en la calidad del servicio en los trabajadores de la empresa
comercializadora de Utiles escolares y de oficina Tai Loy S.A. — Chiclayo; con
el proposito de determinar la influencia de la variable independiente sobre la
dependiente. La muestra estuvo constituida por 25 trabajadores y 300 clientes,
a quienes se les administré cuestionarios, su metodologia se basé en nivel
descriptivo, correlacional y propositiva. disefio cuantitativo; método analitico y

corte no experimental. Los resultados demostraron que, efectivamente existe
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influencia entre el clima organizacional que los trabajadores perciben, sobre el
servicio que brindan es positiva y directa; es decir a mejor clima organizacional
mejor calidad de servicio; cuando la percepcion del clima organizacional

disminuye, la calidad de servicio también lo hace.

Amable (2015), para una investigacion de grado, elaboro la tesis titulada
“El clima laboral y su influencia en la calidad de servicio de las Cajas
Municipales; con el propésito de medir el grado de influencia del clima laboral
sobre la calidad de servicio que brindan los trabajadores de cajas municipales.
A nivel metodoldgico, fue de tipo descriptivo, disefio no experimental, método
hipotético — deductivo; la muestra estuvo constituida por 515 colaboradores
entre usuarios y trabajadores; todos ellos respondieron a un cuestionario tipo
escala de Likert. De forma que se arribo a la principal conclusion; que perciben
un nivel elevado de satisfaccion laboral; asi como de atencion al cliente; es decir,
la relacién es estrechamente significativa y directa. En el estudio realizado por
Amable (2015), regularmente las Cajas Municipales muestran su lado amable
con todos sus clientes, tratan de promocionar sus servicios, con ofertas
atractivas, bajos costos y altas tasas de rendimiento; sin embargo, dejan en
descuido el servicio de atencion al cliente, siendo este un punto muy importante
porque a partir de la buena atencién a un usuario se generara automaticamente

mas usuarios, es la secuencia natural de toda empresa.

Antecedentes Locales

Aldana (2015), para optar el grado académico de Magister en Educacion,
de la facultad de educacion de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,

investiga sobre “La gestion institucional y el clima laboral en las I. E. ‘Francisco
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Bolognesi’ y ‘Nuestra Sefiora de Fatima” de la Oroya — Junin; fue de tipo bésico,
nivel descriptivo, disefio correlacional, por la bldsqueda de relacion entre las
variables, materia de investigacion. Se escogio6 dos instituciones educativas de
la misma provincia, donde se recopilo una muestra de 90 profesores, quienes
respondieron a un cuestionario validado anteriormente. Los resultados
demostraron que, no existe relacion entre las variables. Analizando los
resultados de la investigacion realizada por Aldana (2015), podria inferir que se
necesita trabajar por la mejora del clima laboral en vista que se ha evidenciado
que esta variable no se encuentra en un apropiado nivel. La mejora de esta
variable debe involucrar ademas la mejora del clima interpersonal y el clima
corporativo, lo que va a favorecer a todos los colaboradores de la comunidad
educativa y social. De forma, que, si los padres de familia se co-integran a la
organizacion es factible que se mejoren varios indicadores de calidad de servicio

educativo, envolviendo la gestion y el clima laboral.

2.2. Marco Teodrico
2.1.1. Clima Laboral

Segun Furnham (2001), los problemas de los seres humanos son y
seguiran siendo los mas dificiles, dentro de una organizacion; de las que los
administradores y gerentes deben tener que resolver (p. 607-608). Para hacer
frente a los problemas personales que deben resolver casi a diario, la evaluacion
colectiva de los empleados del entorno de trabajo de la organizacion tiene en
cuenta muchas dimensiones de la situacién, asi como el impacto psicolégico del
medio ambiente. Por ejemplo, las propiedades especificas del trabajo, como la

claridad del rol, la carga de trabajo y otros aspectos exclusivos del trabajo
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especifico de una persona, tienen un impacto psicolégico que puede ser
acordado por los miembros de la organizacion. La cooperacién y la eficacia del
grupo de trabajo o equipo, asi como el liderazgo y el apoyo organizativo son
otras dimensiones de la experiencia compartida que influyen en el clima
organizacional. Las encuestas son la forma méas comun de cuantificar el clima
organizacional. Se pueden medir aspectos del clima que influyen en el
desempefio de conjuntos especificos de comportamientos y resultados, como el

clima para la seguridad y el clima para la innovacion.

Los muchos investigadores que estan definiendo el clima organizacional
es una coleccidn de propiedades evaluables de la tarea ambiental que es la
recepcion directa o indirecta por parte de los empleados que trabajan en el
entorno organizativo que influyen y estimulan su comportamiento (Holloway,
2012.p. 145). El clima organizacional se define como los modelos de roles,
atributos, actitudes y sentimientos de un recurrente que caracterizan las vidas
dentro de la organizacion y tienen mas en la atmdsfera y los valores (Aiswarya
y Ramasundaram, 2012.p. 23). Existe un clima organizacional que concierne a
los valores, creencias que no se muestran, pero dentro de la conducta y la accion
del empleado (Moghimi y Subramaniam, 2013.p. 187). En la literatura no hay
definiciones acordadas de clima organizacional, ya que este es un proceso
complejo, con varias percepciones, los niveles multidimensionales derivaron a
los empleados acerca de sus experiencias dentro de una estructura estable a lo
largo del tiempo y, en general, se comparten en una unidad organizativa
(Dawson et al, 2008.p. 457) Dado que, el clima organizacional puede designar
a cualquier persona, también se cree que aumenta la motivacion intrinseca del

personal. (De Jong y Den Hartog, 2003.p. 26). Motivacion intrinseca referida al
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sentimiento de placer en la conducta. Mientras tanto, la motivacion intrinseca se
considera como el factor mas critico para los comportamientos de desarrollo en
el trabajo innovador de los empleados (Ekvall, 1996.p.468). Este hallazgo
también fue respaldado por Amabile y Khaire (2008) quienes encontraron que
la teoria componencial de creacion e innovacion estan influenciadas por tres
componentes dentro del individuo en la organizacion; 1) Competencia relevante
para el dominio, 2) Procesos adecuados de creatividad, 3) Motivacion intrinseca
y un componente externo del ambiente de trabajo individual y del clima
organizacional. El clima organizacional se basa en la suposicion de que la salud
general de una organizacion puede evaluarse midiendo la prediccion de su
entorno de trabajo de los empleados individuales. Juntos, estos comentarios
individuales son datos adicionales que describen como funcionard la
organizacion y como trata a su personal (Giles, 2010.p. 45). En otros términos,
el clima organizacional muestra como hacer que los empleados se sientan con

respecto al entorno dentro de la organizacion.

Segin Chiavenato (2008), menciona, que el concepto de clima
organizacional expresa la influencia del ambiente sobre la motivacion de los
participantes (p. 86-87). De tal manera que el clima organizacional a menudo se
define como los patrones recurrentes de comportamiento, actitudes y
sentimientos que caracterizan la vida en la organizacién, mientras que la cultura
de una organizacion tiende a ser profunda y estable. Aunque la culturay el clima
estan relacionados, el clima a menudo resulta méas fécil de evaluar y cambiar.
En un nivel individual de andlisis, el concepto se denomina clima psicologico
individual. Estas percepciones individuales a menudo se agregan o se recopilan

para su andlisis y comprension a nivel de equipo o grupo, o a nivel de
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organizacion divisional, funcional o general. El término fue introducido
formalmente por los relacionistas humanos a fines de los afos cuarenta. Ahora
se ha convertido en una metafora muy util para pensar y describir el sistema
social. El clima organizacional también se conoce como los "determinantes
situacionales™ o "determinantes ambientales” que afectan el comportamiento
humano. El clima de una organizacion es algo asi como la personalidad de una
persona. Asi como cada individuo tiene una personalidad que lo hace Gnico y
diferente de otras personas. Cada organizacion tiene un clima organizacional
que lo distingue claramente de otras organizaciones. Basicamente, el clima
organizacional refleja la percepcion que una persona tiene de la organizacion a
la que pertenece. Es un conjunto de caracteristicas y caracteristicas Unicas que
son percibidas por los empleados acerca de sus organizaciones y que sirve como
una fuerza importante para influir en su comportamiento. Asi, el clima
organizacional en un sentido amplio puede entenderse como el entorno social

de la organizacion (Gibson y Ivancevich, 1997.p. 79).

“El clima organizacional es el estudio de las percepciones que los
individuos tienen de diversos aspectos de los entornos en las organizaciones”
(Owens, 1998). Reichers y Schneider (1990) definieron el clima organizacional
como "la percepcion compartida de cémo estan las cosas aqui”. Es importante
darse cuenta de que, a partir de estos dos enfoques, no existe un "mejor" enfoque

y, en realidad, tienen una gran superposicion (p. 98-102).

“El clima organizacional es una calidad relativamente duradera del
ambiente interno de una organizacion que (a) es experimentado por sus

miembros, (b) influye en su comportamiento y (c) puede describirse en términos
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de los valores de un conjunto particular de caracteristicas o atributos de la

organizacion” (Mullins, 1993.p. 89).

Litwin y Stringer (1968), definieron el clima como un conjunto de
propiedades medibles del ambiente de trabajo percibido por las personas en él,
y se supone que estas propiedades influyen en la motivacion y el
comportamiento, mientras que Pritchard y Karasick (1973), vieron el clima
como una calidad relativamente duradera de El entorno interno de una
organizacion que resulta del comportamiento y las politicas de sus miembros,
es percibido por sus miembros y actGa como una fuente de presion para dirigir

las actividades (p. 23-32).

El clima organizacional, sin embargo, resulta dificil de definir. Existen
dos dificultades especialmente dificiles y relacionadas: cémo definir el climay
como medirlo de manera efectiva en diferentes niveles de anélisis. Ademas, hay
varios enfoques del concepto de clima, de los cuales dos en particular han
recibido un importante patrocinio: el enfoque de esquema cognitivo y el enfoque
de percepcion compartida. EI primer enfoque considera el concepto de clima
como una percepcion individual y una representacién cognitiva del entorno
laboral. Desde esta perspectiva, las evaluaciones del clima se deben realizar a
nivel individual. El segundo enfoque enfatiza la importancia de las percepciones
compartidas como base de la nocion de clima (Anderson y West, 1998;

Mathisen y Einarsen, 2004).

Payne (1990), ha argumentado que el concepto de clima organizacional
no es valido porque las personas en diferentes partes de la organizacion tienen

percepciones de la organizacion radicalmente diferentes (por lo tanto, la
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percepcién no se comparte) y que cuando las percepciones se comparten de
manera consensuada, en grupos pequefios, No somos representantes del clima
de toda la organizacion. Asi, para Payne (1990), es posible tener climas

departamentales, pero no organizativos (p. 56).

El clima es intercambiable con el entorno psicoldgico y esta relacionado
con la estructura, autonomia, estructura de recompensa, tolerancia y conflicto,
necesidad de innovacion, calidez, apoyo, consideracion, estrés laboral,
satisfaccion laboral, estilo de liderazgo, etc. El término de organizacion es el
término empleado frecuentemente Describir la estructura psicoldgica de la
organizacion y sus subunidades. Cada organizacion tiene una personalidad
Unica o un clima propio. Este clima afecta el comportamiento del individuo que

vive y trabaja en el entorno, lo que a su vez influye en su desempefio.

Clima laboral generalmente definido como un estado emocional,
fuertemente afectado por circunstancias organizacionales, tales como sistemas,
estructura y comportamiento administrativo. El clima laboral es una vision de
cOmo estan las cosas en el entorno organizativo, que estd compuesto por una
variedad de elementos o dimensiones. Aunque el clima generalmente se ha
usado para describir a las organizaciones, la frase también se puede usar para
describir las percepciones de las personas sobre los grupos o las tareas en las
que trabajan. También se puede utilizar para describir sistemas sociales que no

son de trabajo, como familias, clubes y relaciones diadicas.

Por lo tanto, el entorno de una organizacion es un factor importante que
influye en el comportamiento y las actividades de los participantes. Es el

comportamiento de los miembros del grupo el que decide el clima en su
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organizacion y, por lo tanto, gran parte de los resultados de la organizacion
dependen de la interaccion natural entre los diversos componentes de las
organizaciones. Los tedricos creen que el clima, la atmésfera o la personalidad
distintivos percibidos por las personas en una organizacion particular son el
resultado de la manera en que los actores en cada nivel jerarquico de la
organizacion interactian entre si y con los titulares de otros niveles jerarquicos.
Este sentimiento que resulta de la interaccion a menudo se conoce como el

‘clima laboral'.

Los gerentes se hicieron méas conscientes de la importancia del clima
organizativo a través del trabajo de Litwin y sus colegas Stringer y Tagiuri
(1968) y de Forehand y Gilmer (1964) y James y Jones (1974). Observaron que
"una configuracion particular de caracteristicas duraderas de la ecologia, el
medio ambiente, el sistema social y la cultura constituiria un clima, al igual que
una configuracion particular de las caracteristicas personales constituye una

personalidad". Interés practico (Jackofsky y Slocum, 1988.p. 169).

Dimensiones del Clima Laboral

Segin Furnham (2001), plantea que existen 8 dimensiones del clima

laboral, las que seran explicadas a continuacion:

1. Autonomia: Cercania de la supervisién (invertida) responsabilidad

individual, iniciacién de estructura del lider (invertida).

2. Cohesion: Relacion con los comparieros, polarizacion del estatus (invertida),
universalismo, cooperacién con el grupo de trabajo, amistad y cordialidad

del grupo de trabajo, sociabilidad.
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3. Confianza: Cercania contra alejamiento, confianza en el lider, insensibilidad

de la administracion (invertida), confianza administrativa, Apertura.

4. Presion: Presion en el trabajo, sobrecarga de papeles(roles), conflicto y
ambiguedad de papeles, orientacion de los periodos, énfasis en los logros,

estandares del trabajo, medicion de los resultados, énfasis en la produccion.

5. Apoyo: Consideracion del lider, facilitacion del trabajo por el lider, distancia

psicoldgica del lider, influencia jerarquica, conciencia gerencial.

6. Reconocimiento: Reconocimiento y retroalimentacion, oportunidades de

desarrollo y crecimiento, relacion recompensa/ sancion, recompensas.

7. Equidad: Equidad y objetividad del sistema de recompensa, claridad de la
promocion, claridad de las politicas, eficiencia de la estructura, altruismo,

igualdad.

8. Innovacion: Flexibilidad organizacional, impulsiva, seguridad y riesgos,

desafios y riesgos, orientacion al futuro.

Calidad de Servicio

Segun Hoffman y Bateson (2011) la calidad del servicio es la
conformidad de los requisitos del cliente con el servicio prestado (Chakrabarty,
Whitten & Green, 2007.p. 54). En general, se acepta ampliamente que la calidad
del servicio depende del grado de desempefio real del servicio para satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente (Asher, 1996; Gronroos, 1990; Presbury,
Fitzgerald & Chapman, 2005). De acuerdo con la perspectiva de Parasuraman,

Zeithaml y Berry (1985), el nivel de satisfaccion esta influenciado por la brecha
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entre la percepcion y la expectativa del servicio. Por ejemplo, un mejor ajuste
entre las percepciones del servicio con el desempefio del servicio reducird la
brecha que conduce a un servicio de mayor calidad y, en consecuencia, una
mayor satisfaccion (Asher, 1996; Ekinci, 2004; Parasuraman et al., 1985). La
teoria de la confirmacion confirma la vision de la brecha, lo que significa que
cuando las percepciones cumplen o superan las expectativas de calidad, se forma
una confirmacion positiva y el cliente esté satisfecho. De lo contrario, el cliente
esta insatisfecho, lo que sugiere una confirmacion negativa cuando la calidad

percibida es inferior a la expectativa.

Sin lugar a duda, los dos conceptos de satisfaccion del cliente y la calidad
en el servicio estan entrelazados. Sin embargo, la relacién entre ambos
conceptos no es clara. Algunos consideran que la satisfaccion al cliente conduce
a la calidad en el servicio percibida, mientras que otros creen que la calidad en
el servicio conduce a la satisfaccion del cliente. Ademas, la relacion entre la
satisfaccion del cliente y la calidad en el servicio y la forma en que estos dos
conceptos se relacionan con el comportamiento de compra sigue siendo en gran

medida inexplicable.

2.1.3.1. Dimensiones de la Calidad de Servicio.

Segin Hoffman y Bateson (2011), menciona que existen cinco

dimensiones de la calidad en el servicio, los cuales mencionare a continuacion:

1. La dimension de Tangibles: En la literatura de servicios, los materiales
tangibles se definen como la evidencia fisica del servicio, que comprende
las instalaciones fisicas; la aparicion de personal, herramientas o equipos

necesarios para prestar el servicio; Representaciones fisicas del servicio; y
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materiales de comunicacion (Parasumaran et al., 1985). Los elementos
tangibles son aspectos visibles de un servicio que se sienten y son empleados
por las empresas para mejorar la satisfaccion del cliente (Panda & Das,
2014). Los materiales tangibles se enfatizan cominmente en las estrategias
de las industrias de servicios donde hay presencia del cliente en el
establecimiento del servicio, a fin de presentar una buena imagen y calidad

de sefial a los clientes (Zeithaml et al., 2009).

Las diferentes industrias emplean el uso de diferentes tipos de
elementos tangibles para mejorar la satisfaccion del cliente, las
caracteristicas comunes que se utilizan son las instalaciones fisicas, el

equipo y la apariencia fisica (Panda & Das, 2014.p. 765).

La dimension de confiabilidad: La conceptualizacion del constructo de
confiabilidad tiene sus raices en la ciencia de la medicion, las pruebas y la
calidad, y tiene diferentes significados en diversos campos del conocimiento
(Cronbach, 1947; Moss, 2004.p.68). Existe una dicotomia en la definicion
entre las ciencias fisicas y las ciencias psicoldgicas y sociales con respecto
a la ciencia de la medicion y la prueba. En las ciencias fisicas, la
confiabilidad se refiere a la precisién de mediciones repetidas o al grado de
variacion entre observaciones repetidas del mismo evento mediante el
mismo proceso (Cronbach, 1947; Ambrus, 2004). En las ciencias
psicologicas y sociales, la confiabilidad se refiere a una condicion donde los
resultados, observaciones o acciones de una prueba o evento son similares
0 repetibles (Moss, 2004.p.18). Dentro del campo de las ciencias de la

calidad, la confiabilidad se relaciona con la capacidad de los productos y
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servicios para resistir factores extrafios que pueden afectar su desempefio
mientras estan en uso (Kuo, 2006.p.45). Dentro de la literatura de calidad
de servicio, la confiabilidad se define como la capacidad de un proveedor
de servicios para realizar un servicio prometido de manera confiable y

precisa (Buttle, 1996; Parasumaran et al., 1985).

La dimension de capacidad de respuesta: En la literatura sobre relaciones
con el cliente, la capacidad de respuesta se define como la capacidad de
responder al cliente de forma rapida y correcta, en términos de decisiones,
ideas e iniciativas (Meehan y Dawson, 2002.p.98). Mas comUnmente en el
contexto de los servicios, el concepto de capacidad de respuesta se refiere a
la disposicion y puntualidad de los proveedores de servicios para prestar
asistencia a los clientes (Buttle, 1996; Parasumaran et al., 1985). El énfasis
de la capacidad de respuesta es ser atento y rapido para atender las
solicitudes, consultas y quejas de los clientes (Zeithaml et al., 2009.p.82).
Un analisis adicional muestra que el concepto de capacidad de respuesta es
multidimensional. La variedad y el tiempo de entrega son dos dimensiones
principales, ya que los clientes esperan que se satisfaga una variedad de sus
necesidades en el menor tiempo posible y de manera efectiva (Williamson,
1991.p.78). Al ser receptivos, los proveedores de servicios pueden mantener
la "cercania" con los clientes para aumentar la competitividad del mercado
y la sensibilidad con la satisfaccion del cliente (Gay & Salaman,

1992.p.451).

La dimension de garantia: Mencionado en una amplia gama de

publicaciones que incluyen ética empresarial, finanzas y contabilidad, salud,
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educacion, sistemas de informacién y seguridad, el concepto de
aseguramiento se asocia mas comunmente con la idea de sostenibilidad y
gestion de la calidad en el &mbito de la investigacién empresarial y de
gestion (Barnabe & Riccabonni, 2007.p.168). Con el objetivo de garantizar
la calidad y sostenibilidad corporativas, la garantia se relaciona con las
operaciones y procedimientos que se llevan a cabo para regular y garantizar
que los rendimientos y la calidad cumplan con un estdndar definido

(Barnabe y Riccabonni, 2007; Campbell y Rozsnyai, 2002).

La garantia también estd vinculada con los conceptos de confianza,
confianza y credibilidad. Segin Dando y Swift (2003), la seguridad pierde
su credibilidad si no hay confianza. En la literatura de calidad de servicio,
la garantia se define comunmente como el conocimiento y la cortesia del
personal de servicio y su capacidad para generar confianza en los clientes

(Buttle, 1996; Parasumaran et al., 1988).

La dimension de empatia: La empatia se define generalmente como un
constructo multidimensional que comprende la capacidad de experimentar
y compartir las emociones de los demas, asi como la capacidad de
comprender las emociones de los deméas (Ang & Goh, 2010.p. 198). Es un
atributo emocional y de comportamiento esencial que los proveedores de
servicios representan para sus clientes, particularmente en las industrias de
Servicios que se caracterizan por interacciones importantes con los clientes
y la formacion de relaciones como parte del proceso de entrega de servicios
(Parasumaran et al., 1991; Wieseke et al. 2012). En la literatura de servicios,

la empatia se define como el cuidado y la atencion individualizada que se
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brinda a los clientes (Buttle, 1996; Parasumaran et al., 1988). Como los
clientes quieren sentirse comprendidos e importantes, el objetivo de
proporcionar empatia es transmitirles a los clientes que son Unicos y que sus
necesidades son comprendidas (Zeithaml et al., 2009.p.79). Para hacerlo,
retratar empatia implica compartir la emocion percibida del cliente de
manera que las condiciones emocionales sean congruentes entre el

proveedor del servicio y el cliente (Eisenberg y Strayer, 1990.p.45).

Marco Conceptual

Apoyo: Es cuando una persona ayuda a otra por fines en comin para conseguir algo o

favorecer algo (Barron, 1996.p.45).

Autonomia: Se puede definir a la autonomia como la libertad de expresion y accion que
los trabajadores pueden tener dentro de la empresa (Christensen y Laegreid,

2014.p.132).

Calidad en el servicio: Se puede definir por la capacidad de satisfaccidn y expectativas
de una persona sobre algin producto o servicio brindado de una empresa (Fernandez y

Bajac, 2003.p.19).

Capacidad de respuesta: Se define como la preparacion y la resolucion de problemas
y/o dudad de los trabajadores frente a diversas situaciones dentro del campo laboral

(Berry y Parasuraman, 1991.p.79)

Clima Laboral: Se puede definir al clima laboral como el comportamiento que tienen
los trabajadores dentro de una empresa y como es la relacion entre ellos (Gan y Berbel,

2007.p.79).
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Cohesion: Se puede definir como la cercania o relacion cercana que tienen los

trabajadores de una empresa (Furnham, 2001.p.47).

Confiabilidad: Definimos a la confiabilidad como la esperanza del cumplimiento de las

promesas de una empresa (Hoffman y Bateson, 2011.p.73).

Confianza: Se puede conceptuarlo como la esperanza firme que se tiene en algo o

alguien.

Empatia: Se puede definir por como entender a personas ajenas sin ser ellas, solo
poniéndonos en su lugar por un momento, esto quiere decir entender lo que pueda
pensar o sentir la otra persona por alguna accion propia (Hoffman y Bateson |,

2011.p.42).

Equidad: Se refiere a la igualdad en todo sentido, puede ser en un &mbito laboral o

personal (Hoffman y Bateson, 2011.p.42).

Garantia: Se puede definir la garantia por la confianza y seguridad que se tiene frente a

algo que va a suceder (Hoffman y Bateson, 2011.p.42).

Innovacidn: Es la creacion, desarrollo y aplicacion de algo novedoso.

Presion: Es cuando alguien insiste con mucha insistencia sobre algin tema con fines

propios a otra persona (Fernandez y Bajac, 2003.p.42).

Reconocimiento: Se puede definir como la accion de reconocer o agradecer a alguien

por alguna accion buena (Furnham, 2001.p.42)
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Tangibles: Se dice tangible a las cosas que se pueden tocar, ver o percibir, en este caso
dentro de la calidad de servicio prestada de una empresa (Hoffman y Bateson,

2011.p.43).
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Capitulo 111
Metodologia de la Investigacion

En el presente capitulo se detallara la metodologia para poder realizar la presente
investigacion donde se detallar acorde a los objetivos y enfoque que tiene el presente estudio.
A continuacién, se expondra de forma clara el método, tipo, disefio, nivel que requiera la
investigacion con el apoyo de diversos autores en la metodologia de la investigacion. Del
mismo modo se determinara a la poblacion y muestra como también se definira la técnica y los

instrumentos de medicion para la recoleccion de datos.

3.1. Método de la investigacion

En la investigacion se aplicd el método cientifico. Segun Bernal (2010), toma
los conceptos de Bunge (1979), y menciona que el método cientifico se entiende como
los principios y procesos empiricos de descubrimiento y demostracién se consideran

caracteristicos o necesarios para la investigacion cientifica, que generalmente implican
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la observacion de fendmenos, la formulacion de una hipétesis sobre los fenémenos, la

experimentacion para demostrar la verdad o falsedad de la hipétesis, y una conclusion

que valida o modifica la hipotesis.

Tipo de investigacion

Existen cuatro criterios para poder detallar el tipo de investigacion, los cuales se

expondran a continuacion:

Por su finalidad: La investigacion fue pura y/o basica, la misma que segin Naupas,
Mejia, Novoa, y Villagomez (2014), también llamada investigacion pura o
investigacion fundamental, tiene como objetivo la investigacion cientifica mejorar
las teorias cientificas para mejorar la comprensién o la prediccion de fendbmenos

naturales o de otro tipo. (p. 91).

Por su disefio: La investigacion fue de tipo no experimental, que segun indica
Naupas et. al (2014), este tipo de investigacion no manipula variables de ninguna
forma, sino mas bien toma los datos segun la recopilacién tal y como se presenta en

la realidad. (p. 101).

Por su prolongacion: La investigacion fue transversal, segin Naupas et. al (2014),
menciona que se utiliza en vez de hacer un seguimiento de una variable, durante 5

0 mas afos, se estudia esa variable simultdneamente en un solo afio (p. 343).

Por su naturaleza: Segun Blasco y Pérez (2007) se realiz6 el tipo de investigacion
cuantitativa donde lo define: la investigacion cuantitativa es la investigacion
empirica sistematica de fendmenos observables a través de técnicas estadisticas,
matematicas o computacionales. El objetivo de la investigacion cuantitativa es

desarrollar y emplear modelos matematicos, teorias e hipdtesis relacionadas con los
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fendmenos. El proceso de medicion es fundamental para la investigacion
cuantitativa porque proporciona la conexién fundamental entre la observacion

empirica y la expresion matematica de relaciones cuantitativas. (p. 273).

Nivel de la investigacion

El tipo de investigacion que se aplicara es el correlacional. Segun Bernal (2010),
menciona que para Salkind (1998), La investigacidon correlacional es un tipo de método
de investigacion no experimental, en el que un investigador mide dos variables,
comprende y evalla la relacion estadistica entre ellas sin la influencia de ninguna

variable extrafia.

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, de corte transaccional
correlacional. Al respecto, Naupas, et. al (2014), menciona que se utilizan cuando se
quiere establecer el grado de correlacion o de asociacion entre una variable (X) y otra

variable (YY) que no sean dependientes una de la otra (ps. 341-343). Ejemplo:

Problema: ¢Cual es el grado de correlacion entre hambre cronica y

superpoblacién en la Republica de Haiti? El diagrama simbdlico seria:

Figura 1. Representacion Gréafica del disefio de Investigacion
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Donde:

M = Muestra de estudio

0x = Clima Laboral

Oy = Calidad de Servicio

r = Relacidn existente entre ambas variables
Instrumentos

El instrumento que se utilizaron en la investigacion fue el cuestionario, segun
Bernal (2010), menciona que el cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para
generar los datos necesarios, con el proposito de alcanzar los objetivos del proyecto de
investigacion. Se trata de un plan formal para recabar informacion de la unidad de

analisis objeto de estudio y centro del problema de investigacion.

Técnicas

La técnica que se utiliz6 en la investigacion es fue la encuesta, dirigida tanto a
los clientes internos (colaboradores del area de ventas) como a los clientes externos

(clientes).

Segun Bernal (2010), menciona que la encuesta es una de las técnicas de
recoleccion de informacion mas usadas, a pesar de que cada vez pierde mayor

credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas (p. 194).

La encuesta se posteriormente se hace tangible en un instrumento llamado
cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el proposito de obtener

informacidn de las personas.
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Poblacion y Muestra

Segun Hernandez (2014), define a la poblacion como un conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones (ps. 173-174). Del mismo
modo define a la muestra como un subgrupo del universo o poblacion del cual se

recolectan los datos y que deber ser representativo de esta.

En el caso de la presente investigacion, la primera variable Clima Laboral tiene
como poblacion al total de trabajadores del area de ventas que son 20 personas, las
cuales estan en una edad promedia entre los 20 y 40 afios de edad. Por lo tanto, se aplic
una muestra de tipo censal debido a que la poblacion es pequefia, se administré el
cuestionario a los 20 trabajadores del &rea de ventas de Negociaciones Dan & Bat Tapia

SAC.

n=20 colaboradores

Para evaluar la segunda variable, Calidad de Servicio se determind que la
poblacion sera infinita, se tomo la férmula general para hallar la muestra, del mismo
modo se utiliz6 la muestra probabilistica y esta estratificada, se dividird en dos
subgrupos (mujeres y varones) de todas las edades, escogidas de forma aleatoria y

anonima. A continuacion, se aplica la formula para cuantificar la muestra.

ZZ*P*Q

n =
82

Figura 2. Formula de determinacion de muestra en poblacion infinita

3 1.962 % 0.5 % 0.5
n= 0.052

n = 385



Donde:

e2
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: 1.96 (EI nivel de confianza sera del 95%)
: Probabilidad de éxito (en este caso 50% = 0.50)
: Probabilidad de fracaso (en este caso 1 — 0.50 = 0.50)

: Precision (margen de error). En este caso es de 5%

3.8. Técnicas de Procesamiento de Datos

Se utiliz6 como herramienta el programa SPSS donde se procesé todos los datos

recaudados para poder llegar a los resultados.
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Capitulo IV
Hipotesis y Variables

En el presente capitulo se formulara la Hipotesis General como también las hipétesis
especificas que serviran en el proceso para analizar y discutir los resultados, de igual manera
se realizara la operacionalizacion de variables donde se descompondra las variables para tener

un panorama de lo mas general a lo mas especifico.

4.1.  Hipotesis de la Investigacion
4.1.1. Hipotesis General.

Ha. El clima laboral influye de manera directa en la calidad de servicio, de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el &rea de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

Ho. El clima laboral influye de manera indirecta en la calidad de servicio, de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el &rea de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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Hipotesis Especifica.

- La autonomia influye de manera directa en la calidad de servicio, de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

- La cohesion influye de manera directa en la calidad de servicio, de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

- La confianza influye de manera directa en la calidad de servicio, de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

- Lapresion en el trabajo influye de manera directa en la calidad de servicio,
de la Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el &rea de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

- El apoyo influye de manera directa en la calidad de servicio, de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

- El reconocimiento influye de manera directa en la calidad de servicio, de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

- Laequidad influye de manera directa en la calidad de servicio, de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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- La innovacion influye de manera directa en la calidad de servicio, de la
Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

4.2. Variables de la Investigacion

4.2.1.

4.2.2.

Variable Independiente.

Clima Laboral, se puede definir al clima laboral como el
comportamiento que tienen los trabajadores dentro de una empresa y como es

la relacion entre ellos.

Variable Dependiente.

Calidad de Servicio, se puede definir por la capacidad de satisfaccion y
expectativas de una persona sobre algin producto o servicio brindado de una

empresa.

4.3. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1.
Matriz de Operacionalizacion de Variables
Variables Dimensiones Indicadores
Clima Laboral Autonomia Nivel de seguridad de los trabajadores al ejercer su trabajo.
Cohesion Nivel de compafierismo dentro de la empresa.
Confianza Nivel de ayuda incondicional entre trabajadores y superiores.
Presion Tiempo disponible para ejercer las labores.
Apoyo Nivel de motivacion y ayuda de la empresa con los trabajadores

Reconocimiento

Nivel de valoracion del trabajo de la empresa a los trabajadores.

Equidad Nivel de igualdad salarial y de beneficios con los trabajadores.
Innovacion Frecuencia de reingenieria dentro de la empresa.
Calidad en el Tangibles Frecuencia de mantenimiento de las instalaciones y materiales.
Servicio Confiabilidad Nivel de apoyo y confianza de los trabajadores con los clientes.
Capacidad de Eficacia en la solucién de conflictos.
respuesta
Garantia Nivel de confianza de los clientes para con la empresa.
Empatia Nivel de consideracion con los clientes.

Nota: Elaboracién propia
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Capitulo V
Resultados

En el presente capitulo contiene la presentacion y andlisis de los resultados, mostramos
también las figuras de cada item con su respectiva interpretacién, las cuales se realizaron

posteriores a la aplicacion de la encuesta a los clientes.

5.1. Presentacion de Datos

Tabla 2.
Respeto entre los trabajadores

Frecuencia %
Siempre 17 4
Casi siempre 5 1
Algunas veces 26 7
Muy pocas veces 16 4
Nunca 320 83

384 100
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Figura 3. Presencio alguna falta de respeto entre los trabajadores.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 4 y Figura 12 en la pregunta ¢Presenci6 algin

tipo de falta de respeto (verbal o fisico) entre los trabajadores (vendedor-cliente:

vendedor-transportista; vendedor- vendedor; vendedor-jefe)? En su mayoria el 83%

contesto que no ha presenciado faltas de respeto por parte del personal.

Tabla 3.

Identificacién con la empresa

Frecuencia %

Siempre 261 68
Casi siempre 102 27
Algunas veces 15 4
Muy pocas veces 0 0
Nunca 6 2

384 100
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Figura 4. Identificacion de los trabajadores con la empresa.

Interpretacion:

Tal como se muestra en la Tabla 5 y Figura 13; en la pregunta ¢ Los trabajadores
se sienten identificados con la empresa? En su mayoria los encuestados respondieron
en un 68% que los colaboradores muestran su identificacion con la empresa, no sélo de
la forma sino también se alinean a la filosofia de la empresa.

Tabla 4.
Honestidad y confianza en la atencion

Frecuencia %
Siempre 228 59
Casi siempre 109 28
Algunas veces 23 6
Muy pocas veces 15 4
Nunca 9 2

384 100
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Figura 5. Honestidad y confianza en la atencién.

Interpretacion:

60

Como se muestra en la Tabla 6 y Figura 14 para la pregunta ¢ La atencion de los

trabajadores (vendedores, transportistas, jefes, etc.) refleja honestidad y confianza? La

mayor parte de los encuestados representados por un 59% respondieron que siempre

reflejan honestidad y confianza, desde los jefes de area hasta los colaboradores de

limpieza.

Tabla 5.

Grito, llanto, furia de los vendedores

Frecuencia %

Siempre 10 59
Casi siempre 0 28
Algunas veces 18 6
Muy pocas veces 22 4
Nunca 334 2

384 100
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Figura 6. Presencio alguna descarga de emociones de parte de los trabajadores.

Interpretacion:

61

Tal como se detallaen la Tabla 7 y Figura 15, para la pregunta ¢ Presenci6 alguna

descarga de emociones (gritos, llantos, furia, etc.) de parte de los vendedores que lo

atienden? La mayor parte de los encuestados representados por 87% respondieron que

nunca han presenciado descargas de emociones tales como llantos, furia por no

conseguir sus objetivos o cuotas por parte de los vendedores.

Tabla 6.

Herramientas para el desarrollo de su trabajo

Frecuencia %

Siempre 176 46

Casi siempre 142 37
Algunas veces 42 11
Muy pocas veces 16 4
Nunca 8 2

384 100
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Figura 7. Los trabajadores cuentan con las herramientas para el desarrollo de su trabajo.

Interpretacion:

62

Tal como se muestra en la Tabla 8 y Figura 16 en la pregunta ¢ Los vendedores

cuentan con las herramientas suficientes (afiches, revistas, catalogos, probadores etc.)

para el desarrollo de su trabajo? En su gran mayoria los encuestados respondieron en

un 46% que siempre los vendedores tienen las herramientas suficientes para la

realizacion de su labor, tales como catélogos, que es la herramienta fundamental de un

vendedor.

Tabla 7.

Atencion fuera de su horario de trabajo

Frecuencia %
Siempre 11 3
Casi siempre 3 1
Algunas veces 13 3
Muy pocas veces 71 19
Nunca 285 74
384 100
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Figura 8. Los trabajadores lo atienden fuera de su horario de trabajo.

Interpretacion:

63

Tal como se detallaen la Tabla9y Figura 17, en la interrogante ¢ Los vendedores

lo atendieron fuera de su horario de trabajo? En su gran mayoria los encuestados

respaldados por un 74%, respondieron que nunca vieron que los vendedores lo

atendiesen fuera de su horario de trabajo, lo que demuestra la responsabilidad y

disciplina de los colaboradores hacia la organizacion.

Tabla 8.

Los trabajadores hacen otras funciones

Frecuencia %
Siempre 12 3
Casi siempre 16 4
Algunas veces 43 11
Muy pocas veces 79 21
Nunca 234 61
384 100
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Figura 9. Los trabajadores hacen otras funciones.

Interpretacion:

64

Tal como se detalla en la Tabla 10 y Figura 18 en la pregunta ¢Su vendedor ha

cumplido roles que no le pertenecian (reparto de productos, emisién de comprobantes,

rutas ajenas etc.)? La gran mayoria de los encuestados representados por 61%

respondieron que nunca notaron que los colaboradores hayan cumplido otros roles que

no les pertenecian, o hayan realizado otras labores ajenas a sus funciones.

Tabla 9.

Innovacidn de los productos y servicios

Frecuencia %

Siempre 112 29
Casi siempre 162 42
Algunas veces 88 23
Muy pocas veces 13 3
Nunca 9 2

384 100
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Figura 10. Innovacion de los productos y servicios que ofrece la empresa.

Interpretacion:

65

Tal como se detalla en la Tabla 11 y Figura 19, para la interrogante ¢ La empresa

innova y mejora continuamente el servicio y productos que le ofrece? La mayoria de

los encuestados respondié en un 42% que ha notado cambios dentro de los procesos de

atencion por ejemplo y de como llevan los productos hacia los mismos clientes. Los

clientes han notado innovacion por parte de la organizacion.

Tabla 10.

La mercadotecnia que le ofrecen los vendedores

Frecuencia %

Siempre 102 27
Casi siempre 109 28
Algunas veces 97 25
Muy pocas veces 45 12
Nunca 31 8

384 100
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Figura 11. La mercadotecnia que le ofrecen los vendedores es suficiente en su eleccién de compra

Interpretacion:

66

Tal como se detalla en la Tabla 12 y Figura 20 en la pregunta ¢ Los vendedores

le ofrecen recursos materiales (afiches, banners, mostradores, etc.) suficientes que usted

pueda comprar mas los productos? A lo que los encuestados respondieron en su mayoria

representada por un 28% que casi siempre los vendedores le ofrecen recursos materiales

tales como afiches y merchandising para un correcto suministro de la mercaderia.

Tabla 11.
Los trabajadores tienen un aspecto limpio y ordenado
Frecuencia %
Siempre 236 61
Casi siempre 121 32
Algunas veces 19 5
Muy pocas veces 1 0
Nunca 7 2
384 100
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Figura 12. Los trabajadores tienen un aspecto limpio y ordenado.

Interpretacion:

Como se demuestra en la Tabla 13 y Figura 21, en la pregunta ¢ Los trabajadores
(vendedores, transportistas, jefes, etc.) que lo atienden tienen un aspecto limpio y
ordenado? Los encuestados respondieron en su mayoria representada por un 61% que
siempre notan que los colaboradores lucen un aspecto limpio y ordenado, esto es
importante debido a que muestran higiene, y eso lo notan como parte positiva para el
buen clima laboral.

Tabla 12.
Transparencia en la informacion

Frecuencia %
Siempre 283 74
Casi siempre 77 20
Algunas veces 16 4
Muy pocas veces 3 1
Nunca 5 1

384 100
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Figura 13. Transparencia al dar informacion por parte del vendedor.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 14 y Figura 22, en la pregunta ¢Existe
transparencia en la informacién que le brinda su vendedor sobre precios, ofertas,
obsequios y otros? En su gran mayoria los encuestados respaldados por un 74% notan
que los colaboradores brindan una imagen trasparente en cuanto a la informacion que
brinda sobre los precios, obsequios, ofertas que le brinda la empresa hacia sus clientes.

Tabla 13.
Cumplimiento de los tiempos de entrega

Frecuencia %
Siempre 217 57
Casi siempre 146 38
Algunas veces 19 5
Muy pocas veces 1 0
Nunca 1 0

384 100
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Figura 14. La empresa cumple con los tiempos de entrega de los productos.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 15 y Figura 23, en la pregunta ¢La empresa
cumple con el tiempo de entrega de los productos? Los encuestados en su mayoria
respondieron en un 57% que siempre la empresa ha cumplido con los tiempos de
entrega que se ha pactado en los pedidos, exceptuando retrasos, esto da buena imagen

a la empresa en cuanto a la calidad del servicio que brinda.

Tabla 14.

Solucién inmediata de los servicios o productos brindados

Frecuencia %

Siempre 183 48
Casi siempre 104 27
Algunas veces 62 16
Muy pocas veces 33 9
Nunca 2 1

384 100
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Figura 15. Solucién de los productos y servicios brindados.

Interpretacion:

70

Como se detalla en la Tabla 16 y Figura 24 en la interrogante ¢ Los trabajadores

arreglan de inmediato algun problema dentro del servicio o producto brindado? En su

gran mayoria los encuestados respondieron en un 48% que siempre los colaboradores

han brindado una imagen de solucion de problemas y conflictos que se han sucedido,

esto muestra una buena imagen de calidad en la atencion, pues si un cliente se siente

inconforme, los colaboradores estaran puestos a solucionar sus problemas.

Tabla 15.

Confusiones de los vendedores en la entrega de los productos o servicios

Frecuencia %
Siempre 7 2
Casi siempre 33 9
Algunas veces 46 12
Muy pocas veces 108 28
Nunca 190 49
384 100
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Figura 16. Existen confusiones de parte de los vendedores en la entrega de los productos o servicios.

Interpretacion:

71

Tal como se detalla en la Tabla 17 y Figura 25 en la interrogante ¢Los

trabajadores (vendedor y transportistas) suelen confundirse en la toma y entrega de

productos? Los encuestados respondieron en un 49% que no han notado que los

trabajadores se hayan confundido en los despachos de su mercaderia, esto refleja que el

personal estd centrado en su labor y que demuestra que la organizacién brinda una

eficiente labor con sus colaboradores en las capacitaciones en cuanto a la calidad del

servicio que brinda.

Tabla 16.

Seguridad al hacer sus pedidos con la empresa

Frecuencia %

Siempre 243 63
Casi siempre 132 34
Algunas veces 6 2
Muy pocas veces 1 0
Nunca 2 1

384 100
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Figura 17. Siente seguridad al hacer sus pedidos con la empresa.

Interpretacion:

72

Tal como se detalla en la Tabla 18 y Figura 26, en la pregunta ¢ Siente seguridad

al hacer sus pedidos con la empresa? Los encuestados en su mayoria representada por

un 63% respondieron que siempre han sentido la seguridad en hacer sus pedidos con la

empresa, esto demuestra también el nivel de fidelizacion de la organizacion con sus

clientes y colaboradores, pues el tema de calidad de servicio involucrara, tener la

seguridad que los colaboradores desempefien bien sus funciones.

Tabla 17.

Intereses de compra en la toma de pedido

Frecuencia %

Siempre 272 71
Casi siempre 91 24
Algunas veces 9 2
Muy pocas veces 7 2
Nunca 5 1

384 100
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Figura 18. Los vendedores le recuerdan sus intereses de compra en el momento que usted realiza su

pedido.

Interpretacion:

Tal como se detallaen la Tabla 19 y el Figura 27 en la pregunta ¢ Los vendedores
que lo atienden recuerdan sus intereses de compra cada vez que toman un pedido? Los
encuestados respondieron en un 71% que representa a la mayoria que los vendedores

se preocupan por los intereses de los clientes, esto da buena sefial de que los clientes se

sientan en confianza con los colaboradores.

Tabla 18.

Atencion de los vendedores personalizada

Frecuencia %

Siempre 235 61
Casi siempre 104 27
Algunas veces 20 5
Muy pocas veces 13 3
Nunca 12 3

384 100
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Figura 19. La atencion de los vendedores es personalizada.

Interpretacion:

Como se detalla en la Tabla 17 y Figura 28, en la interrogante ¢La atencion de
los vendedores es personalizado? Los encuestados respondieron en un 61% que siempre
notaron recibir una atencidn personalizada por parte de los vendedores, esto da muestra

de un buen trato hacia los clientes al focalizarse n sus necesidades e intereses.

Andlisis e Interpretacion de los Datos

Segun la estimacién con base al cuestionario, se obtuvo la siguiente tabla
resumen, con el conteo porcentual para cada item en la escala de Likert: Siempre (5),

Casi siempre (4), Algunas veces (3), Muy pocas veces (2), Nunca (1).



Tabla 19.
Resumen del cuestionario

75

Escala de valoracion

Items Si Casi Algunas Pocas
iempre . Nunca
siempre veces veces

Presenci6 algun tipo de falta de respeto (verbal o
fisico) entre los t(abajadores (vendedor-cliente: 4% 1% 70 4% 83%
vendedor-transportista;  vendedor-  vendedor;
vendedor-jefe).
Igr?]i) rtgg:ajadores se sienten identificados con la 68% 27% 4% 0% 204
La atencion de los trabajadores (vendedores,
transportistas, jefes, etc.) refleja honestidad y 59% 28% 6% 4% 2%
confianza.
Presencié alguna descarga de emociones (gritos,
llantos, furia, etc.) de parte de los vendedores que 3% 0% 5% 6% 87%
lo atienden.
Los vendedores cuentan con las herramientas
suficientes  (afiches,  revistas, catdlogos, 46% 37% 11% 4% 2%
probadores etc.) para el desarrollo de su trabajo.
Iagirzgg;joedores lo atendieron fuera de su horario 30 1% 4% 18%  74%
Su vendedor ha cumplido roles que no le
pertenecian (reparto de productos, emision de 3% 4% 11% 21%  61%
comprobantes, rutas ajenas etc.)
La empresa innova y mejora continuamente el 29% 42% 2306 30 204
servicio y productos que le ofrece.
La empresa innova y mejora continuamente el 27% 8% 2506 120 8%
servicio y productos que le ofrece.
Los trabajadores (vendedores, transportistas,
jefes, etc.) que lo atienden tienen un aspecto 61% 32% 5% 0% 2%
limpio y ordenado.
Los trabajadores (vendedores, transportistas,
jefes, etc.) que lo atienden tienen un aspecto 74% 20% 4% 1% 1%
limpio y ordenado.
La empresa cumple con el tiempo de entrega de
los productos 57% 38% 5% 0% 0%
Los trabajadores arreglan de inmediato algin . . . . .
problema dentro del servicio o producto brindado. 48% 21% 16% 9% 1%
Los trabajadores (vendedor y transportistas)
suelen confundirse en la toma y entrega de 2% 9% 12% 28%  49%
productos.
Srlsgissegurldad al hacer sus pedidos con la 63% 34% 204 0% 1%
Los vendedores que lo atienden recuerdan sus
intereses de compra cada vez que toman un 71% 24% 2% 2% 1%
pedido.
La atencién de los vendedores es personalizada. 61% 27% 50 3% 3%
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Tabla 20.
Resumen variable independiente - Clima Laboral
Auto-  Cohe- Con- Pre-  Apo- Reconoci- Equi-  Innova- CLIAI%A
nomia sion fianza sion yo miento dad cién RAL
% % % % % % % % %
Siempre 4 68 59 3 46 3 3 29 27
Casi
siempre 1 27 28 0 37 1 4 42 18
Algunas
Veces 7 4 6 5 11 4 11 23 9
Muy
pocas 4 0 4 6 4 18 21 3 8
veces
Nunca 83 2 2 87 2 74 61 2 39
100 100 100 100 100 100 100 100 100

Interpretacion:

De la Tabla 22, se ha verificado que para los encuestados el clima laboral es

ajena a la intervencion de la organizacion, tal es el caso que los trabajadores

respondieron en un 39% que no existe clima laboral para que ellos desempefien sus

labores normalmente, esto quiere decir que la organizacion debe focalizar su atencion

en este problema, ya que, si quiere ofrecer mejor calidad de sus servicios a sus clientes,

debe comenzar por mejorar el clima laboral dentro de la organizacion.

100

m Siempre

mCasi siempre  HAlgunas veces EMuy pocas veces

ENunca

AUTONOMIA‘ COHESION ‘ CONFIANZA ‘ PRESION ‘ APOYO RéCONOCIMIEN‘*‘O EQUIDAD INNOVACION&LIMA LABORAL

Figura 20. Resumen de la variable independiente — Clima Laboral.
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Interpretacion:

Como se detalla en la Figura 29, en la dimension Autonomia, el 4% se encuentra
de acuerdo (siempre), el 1% casi siempre, el 7% algunas veces, de otro lado sélo el 4%

solo muy pocas veces y, el 83% afirma que nunca.

En la dimension Cohesion, el 68% de los encuestados ha notado que siempre ha
existido un ambiente de compafierismo dentro de la organizacion, el 27% solo casi
siempre, de otro lado el 4% algunas veces nota este ambiente, mientras el 2% nunca ha

notado este ambiente.

En la dimensién Confianza, el 59% de los encuestados afirma notar que en la
organizacion el nivel de apoyo incondicional entre trabajadores y superiores se da
siempre, el 28% casi siempre, el 6% solo algunas veces, por otro lado, el 4% no ha
notado ayuda entre trabajadores, y el 2% nunca notd cooperacion entre los

colaboradores.

En la dimensidn Presion, el 3% de los encuestados se ha sentido presionado en
cuanto a sus labores en la organizacion, el 5% sélo algunas veces, de otro lado el 6%
solo se ha sentido presionado muy pocas veces, y el 87% afirmo nunca haber sido

presionado en sus labores.

En la dimensién Apoyo, el 46% de los encuestados se ha sentido siempre
motivado y ayudado por la empresa, el 37% afirma que casi siempre, el 11% sélo

algunas veces por otra parte solo el 4% muy pocas veces y tan s6lo un 2% casi nunca.

En la dimensién Reconocimiento, el 3% de los encuestados ha sentido siempre
que su trabajo ha sido valorado, el 1% casi siempre lo ha notado, el 4% sdlo algunas
veces, el 18% muy pocas veces y el 74% nunca ha sentido que la empresa valore su

trabajo.
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En la dimension Equidad, el 3% de los encuestados siempre ha sentido un nivel
de igualdad salarial, asi como de los beneficios que le brinda la empresa, el 4% casi
siempre solo el 11% algunas veces y, de otro lado el 21% muy pocas veces lo ha notado,
mientras que el 61% nunca ha notado ha sentido algin beneficio que le brinde la

empresa.

En la dimensién Innovacion, el 29% de los encuestados afirma que ha notado
cambios en los procesos de atencion al cliente, parte de la reingenieria de la empresa,
un 42% casi siempre, el 23% algunas veces y de otro lado el 3% muy pocas veces y un
2% nunca.

Tabla 21.
Resumen de la variable dependiente - Calidad de Servicio

Calidad
Garantia Tangibilidad Confiabilidad Capacidad Empatia de
Servicio
% % % % % %
Siempre 49 61 67 25 71 51
Casl 34 32 24 18 24 27
siempre
Algunas 11 5 5 14 2 9
veces
Muy pocas 4 0 2 18 2 6
veces
Nunca 3 2 2 25 1 7
100 100 100 100 100 100

Interpretacion:

De la Tabla 23, se ha verificado que para los encuestados la calidad de los
servicios que presta la empresa se marca con un 51% en la escala siempre, el 27%
afirma que se brinda calidad en los servicios casi siempre, el 9% menciona que sélo

pocas veces, de otro lado sélo el 6% de los encuestados refiere que muy pocas veces, y
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el 7% nunca ha notado que exista calidad en los servicios que brinda la empresa; con lo
expresado anteriormente cabe resaltar que los clientes que notan desde muy pocas veces
hasta nunca recibir calidad en la atencion de sus pedidos, son el punto focal que la
organizacion necesitara evaluar, debido a que el primer contacto con los clientes son
los colaboradores, necesitara saber si el clima en el que se desenvuelven repercute en
la atencion primaria a los clientes, en consecuencia se tendrd mejor atencion y de

calidad para los clientes.

80
71

70 67
61

60
49 51
50
40
30
20

10

% % % % % %

GARANTIA TANGIBILIDAD | CONFIABILIDAD | CAPACIDAD DE EMPATIA CALIDAD DE
RESPUESTA SERVICIO

B Siempre M Casisiempre MAlgunasveces [1Muy pocasveces M Nunca

Figura 21. Resumen de la variable dependiente - Calidad de Servicio.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Figura 30, En la dimension Garantia, el 49% siempre
ha confiado en que la organizacion en cuanto al tiempo, condicion de sus pedidos, el
34% casi siempre, el 11% algunas veces, de otro lado sélo el 4% solo muy pocas veces

y, el 3% afirma que nunca.

En la dimension Tangibilidad, el 61% de los encuestados ha notado que las

instalaciones y tangibles de la organizacion se encuentran condicionadas a sus
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necesidades, el 32% solo casi siempre, de otro lado el 5% algunas veces, mientras el

2% nunca.

En la dimension Confiabilidad, el 67% de los encuestados afirma notar que en
la organizacion existe un nivel de confianza entre los clientes y los colaboradores, el
24% casi siempre, el 5% solo algunas veces, por otro lado, el 2% no ha notado, y el 2%

nunca noto cooperacion entre los colaboradores.

En la dimension Capacidad de respuesta, el 25% de los encuestados refiere que
existe un nivel de solucion de conflictos, el 18% refiere que casi siempre, 14% so6lo
algunas veces, de otro lado el 18% muy pocas veces, y el 25% nunca ha notado dicho

nivel de solucidn de conflictos.

En la dimension Empatia, el 71% de los encuestados tiene menciona que los
colaboradores son considerados, el 24% afirma que casi siempre, el 2% sélo algunas

veces por otra parte solo el 2% muy pocas veces y tan solo un 1% casi nunca.

Proceso de Prueba de Hipotesis
5.3.1. Prueba de Hipotesis General.

El punto de partida para la prueba de hipétesis sera ver si nuestros datos
provienen de una distribucién normal; utilizando la prueba de normalidad
Kolmogorov Smirnov (K-S) para ambas variables, esta prueba es utilizada en
caso de que la muestra (N>50), y debido a que nuestros datos se encuentran en
la escala de Likert, siguen una medida ordinal. Si nuestros datos son normales
se procedera hacer uso del coeficiente de correlacion de Pearson, y si no son
normales a través del coeficiente de correlacién de Spearman, esto para ver el

grado de correlacién
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Para finalizar, se observa la relacion que tienen las dimensiones de las
variables independientes (clima organizacional) con la variable dependiente
(calidad de servicio) a traves del estadistico de prueba ji cuadrado (X2) que nos

permite ver el grado de asociacion o relacion que existe entre las variables.

5.3.1.1. Prueba de normalidad (Kolmogorov Smirnov).

- Fijamos nuestro nivel de significancia

o =0.05

- Establecer las hipotesis estadisticas

P valor < a; Ho: La distribucion no se asemeja a la distribucion normal

P valor > a; Hi: La distribucion observada no se asemeja a la distribucion

normal

A través del software estadistico SPSS Version 22 se obtiene:

Tabla 22.
Pruebas de normalidad Kolmogorov - Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl  Sig.

Clima Laboral , 167 375 ,000

Calidad de Servicio 113 375  ,000

Tal como se detalla en la Tabla 24, el P valor para ambas variables es de
(0,000 < 0.05), por ende, los datos de la investigacién no provienen de una
distribucion normal, por consiguiente, se utilizd el estadistico no paramétrico

Rho de Spearman.
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5.3.1.2. Coeficiente de correlacion de Spearman.

Determinamos la correlacion de las variables (Clima laboral — Calidad

de servicio) mediante el software estadistico SPSS Version 23.

Tabla 23.
Coeficiente de Correlacion de Spearman

Clima Calidad de

Laboral Servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 267
Clima Laboral  Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 384 375
Spearman Coeficiente de correlacion 167 1,000
Calidad de . .
Servicio Sig. (bilateral) ,001
N 375 375

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De la Tabla 22, se obtiene un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,267 lo que significa que la correlacidn es significativa y positiva

baja.

5.3.1.3. Test Chi Cuadrado (X2) — Bondad de ajuste.

La prueba Chi cuadrado cumple el siguiente ritual

- Fijamos nuestro nivel de significancia

a=0.05

- Se plantea las hipdtesis estadisticas
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Ho: No existe relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio en la
empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

Ha: Existe relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio en la
empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

Regla de decision:

P valor >a; No se rechaza la hipotesis nula.
P valor <a; Se rechaza la hipotesis nula

Notamos las frecuencias observadas en la Tabla 24.
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Tabla 24.
Frecuencias Observadas (Clima Laboral-Calidad de Servicio)
Calidad de Servicio Total
16 22 24 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 40
6 0 1. 0 0 OO O OO O O OOUOTUOTU O 1
7 0 0 0 0 0 0 3.0 2 0 O O O O O 0 5
8 0 0 0 0 2 0 0 2 0 2 0 OO OO O 5
9 0 0 0 1. 0 0O 0O 40 0 0 7 0 O0OO0O O0 12
200 0 0 4 2 3 3 2 1 0 3 183 0 0 0 37
22 1. 0 0 0O 0O 35 32 3 3 8 7 0 0 0 58
22 0 0 2 0 0 0O 3 9 11 14 10 18 11 7 4 0 89
23 0 0 0 0 OO O O 4 7 1212 7 3 0 4 49
24 0 0 0 0 0 6 2 8 15 1 1 7 11 2 4 1 58
= 25 0 0 0 0 0 0 2 8 7 3 3 0 6 0 0 0 29
i 26 0 0O 00 OO0 1 7 0 2 1 2 0 0 0 0 13
E
© 270 00 0 O0O0O0OO0OUO0OUOT O3 2 00 0 5
28 0 0 00O OO O 3 0 00O 3 0 0 O0 0 =6
299 0 0 00 01 201 0 0 0 0 0 0 0 3
3 0o 0 00 00 01 0 0 0O1 0 0 0 0 2
31 0 0 00 20 0 0 01 0 0 1 0 0 0 3
32 0 0 00 0O O 3 0 O0OO0OT1 o0 0 0 0 4
330 0 0 00O O O O0OCO0OOOO0OT1I 0 0 1
34 0 0 0 OOO O O OT1o0 01 0 0 0 2
3 0 0 0O 0OOO O OOOUOUOTI1 0 o0 0 1
40 0 0 0 0 0 O OO O 0 O 1 0 0 0 0 1
Total 1 1 2 5 4 13 20 50 66 34 33 79 50 13 8 5 384

Luego se obtiene las frecuencias esperadas en la siguiente Tabla.
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Calidad de Servicio

Total
16 22 24 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 40
6 0 0 0 0O 0 0 A1 i 2 1 1 2 i 0O 0 ,0 10
7 0 O 0 1 1 2 3 4 9 4 4 10 7 2 1 1 50
88,0 0 0 1 1 2 3 4 9 4 4 10 7 2 1 1 50
90,0 1,2 21 4 6 16 21 11 10 25 16 4 3 2 120
2,1 1 2 5 4 13 19 48 64 33 32 76 48 13 8 5 370
22,2 2 3 8 6 20 30 76 100 51 50 119 76 20 12 ,8 580
2 2 2 512 9 30 46 116 153 79 76 183 116 3,0 19 1,2 890
231 1 3 6 5 17 26 64 84 43 42 101 64 17 10 ,6 490
24 2 2 3 8 6 20 30 76 100 51 50 119 76 20 12 ,8 580
2,11 2 4 3 10 15 38 50 26 25 60 38 10 ,6 4 290
o
-é 26 0 0 1 2 1 4 J 17 22 12 11 27 17 4 3 2 130
1S
o 27 0 0 01 1 2 3 T 9 4 4 10 7 2 1 1 50
200011 2 3 8 10 5 5 12 8 2 1 1 60
29 0 0 0 0 0 1 2 4 5 3 3 ,6 4 1 1 0 30
30 0 0 0 0 0 1 A1 3 3 2 2 4 3 1 0 ,0 20
3100000 12 2 4 5 3 3 6 4 1 1 0 30
32 000,210 1 2 5 7 4 3 8 5 1 1 1 40
330 0 0 ,0 0 0 A1 A1 2 1 1 2 i 0O 0 ,0 10
34 0 0 0O 0 0 1 A1 3 3 2 2 4 3 1 0 ,0 20
%00 000 0 12 212 2 1 1 2 1 0 ,0 ,0 10
40 0 0O 0O 0 0 0 A1 A1 2 1 1 2 i 0 0 ,0 10
Total 1,0 1,0 2,0 5,0 4,0 13,0 20,0 50,0 66,0 34,0 33,0 79,0 50,0 13,0 8,0 5,0 384,0

Finalmente, el valor del estadistico
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Tabla 26.
Valor Chi cuadrado (Clima Laboral-Calidad de Servicio)

Sig. asintdtica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 856,6712 300 ,000
Razon de verosimilitud 391,068 300 ,000
Asociacion lineal por lineal 4,087 1 ,043
N de casos validos 384

Nota. a. 313 casillas (93,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,00.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 25, el P valor (0,000<0.05) por lo que se

procede a rechazar la hipdtesis nula de la investigacion.

Concluimos afirmando que existe relacion entre el clima laboral y la
calidad de servicio en la empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el
area de ventas, Huancayo Metropolitano, 2017.

Prueba de Hipotesis Especificas.
5.3.2.1. Relacion entre la dimensién Autonomia y la Calidad de Servicio

- Fijamos nuestro nivel de significancia

o =0.05

- Se plantea las hipdtesis estadisticas

Ho: No existe relacion entre la Autonomia y la Calidad de Servicio en
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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Hi: Existe relacion entre la Autonomia y la Calidad de Servicio en

Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

- Regla de decision:

P valor >a; No se rechaza la hip6tesis nula.

P valor <a; Se rechaza la hipotesis nula

- Primero se ve las frecuencias generadas:

Tabla 27.
Frecuencias Observadas- Esperadas (Autonomia-Calidad de servicio)

Calidad de Servicio

Total

16 22 24 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 40

Nunca Recuento 1 1 2 1 3 9 15 30 54 28 33 73 45 12 8 5 320

Recuento
esperado 8 ,81,7423310,816,741,755,028,3 27,565,841,710,8 6,7 4,2 320,0
Muy Recuento o 0 0 00O 3 0 8 5 0 0 0 O0O O0O0 0 16
pocas
VECes Recuento
esperado 0O o0 .12 2 5 8212814 143321 5 3 ,2 16,0
.gAlgunRecuento 0O 0 0 40 0 4 6 3 4 0 3 2 000 26
g as
S veces
El Recuento 41 1 3 3 914344523 225334 9 5 3 260
< esperado
Casi  Recuento o 0o 000 1 0 O 3 0O O 1 0 000 -5
siempr
€ Recuento
esperado 0O o0 0,11 2 3 7 9 4 410 7 2 1 1 50
Siemp Recuento o 0 001 01 6 1 2 0 2 3 10 0 17
re
Recuento
esperado 0O o0 1 2 2 6 9222915 153522 6 4 2 170
Recuento 1 1 2 5 4 13 20 50 66 34 33 79 50 13 8 5 384
Total Recuento
esperado 1,0 1,0 2,0 5,0 4,013,020,050,066,0 34,0 33,079,050,013,0 8,0 5,0 384,0

Nota. Recuento esperado para autonomia cruzado con calidad de servicio.
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Tabla 28.
Valor chi cuadrado (Autonomia-Calidad de servicio)

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 133,3502 60 ,000
Razon de verosimilitud 106,233 60 ,000
Asociacion lineal por lineal 11,068 1 ,001
N de casos validos 384

Nota. a. 69 casillas (86,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,01.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 27, el P valor (0,000<0.05) por lo que se

procede a rechazar la hipdtesis nula de la investigacion.

Concluimos afirmando que existe relacion entre la Autonomia y la
Calidad de Servicio en Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de

ventas, Huancayo Metropolitano, 2017.

5.3.2.2. Relacién entre la Cohesion y la Calidad de Servicio.

- Fijamos nuestro nivel de significancia

a=0.05

- Se plantea las hipotesis estadisticas

Ho: No existe relacion entre la Cohesion y la Calidad de Servicio en
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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Hi: Existe relacion entre la Cohesion y la Calidad de Servicio en
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

- Regla de decision:

P valor >a; No se rechaza la hipdtesis nula.

P valor <a; Se rechaza la hipotesis nula

- Observamos las frecuencias en las tablas cruzadas

Tabla 29.
Frecuencias Observadas- Esperadas (Cohesion-Calidad de servicio)

Calidad de Servicio

16 22 24 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 40 Total

Recuento 0 0 0 0 0 0 0 O O O O 4 2 0 O O 6

Nunca R t
ecuento ' 0011 2 3 810 5 512 8 2 .1 1 60
esperado
Recuento 0 0 0 4 0 0 2 6 0 2 0 1 0 0 0 0 15
Algunas
_ VECes  Recuento 4 4 5 5 5 82026 13 13 3120 5 3 2 150
XS] esperado
2
e
S Recento 1 1 0 0 2 9 5 12 35 10 4 18 5 0 0 0 102
Casi
slempre  Recuento 5 5 51311 35 53133175 90 88210133 3521 1,3102,0
esperado
Recuento 0 O 2 1 2 4 13 32 31 22 29 56 43 13 8 5 261
Siempre R i
Ecuento - 7 7143427 8813,634,044923,122,453,7340 8854 3,4261,0
esperado
Recuento 1 1 2 5 4 13 20 50 66 34 33 79 50 13 8 5 384
Total R t
ECuento 4 41,0 2,0 5,0 4,0 13,0 20,0 50,0 66,0 34,0 33,0 79,0 50,0 13,0 8,0 5,0384,0
esperado

Nota: Recuento esperado para cohesion cruzado con calidad de servicio.
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Tabla 30.
Valor chi cuadrado (Cohesién-Calidad de Servicio)

Sig. asintdtica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 173,2922 45 ,000
Razon de verosimilitud 126,196 45 ,000
Asociacion lineal por lineal 16,148 1 ,000
N de casos validos 384

Nota. a. 47 casillas (73,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,02.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 29, el P valor (0,000<0.05) por lo que se

procede a rechazar la hipdtesis nula de la investigacion.

Concluimos afirmando que Existe relacion entre la Cohesion y la
Calidad de Servicio en Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de

ventas, Huancayo Metropolitano, 2017.

5.3.2.3. Relacién entre la Confianza y la Calidad de Servicio

- Fijamos nuestro nivel de significancia

a=0.05

- Se plantea las hipotesis estadisticas

Ho: No existe relacion entre la Confianza y la Calidad de Servicio en
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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Tabla 31.
Frecuencias Observadas-Esperadas (Confianza-Calidad de Servicio)

Regla de decision:

Metropolitano, 2017.

P valor >a; No se rechaza la hipotesis nula.
P valor <a; Se rechaza la hipdtesis nula

Observamos las frecuencias en las tablas cruzadas
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Existe relacion entre la Confianza y la Calidad de Servicio en

Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Calidad de Servicio

16 22 24 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 40 Total

Recuento 0 0 0 1 0 0 O 4 1 2 0 1 0 00 0 9
Nunca Recuento
esperado. © 0 0 11 3 51215 8 81912 3 2 .1 90
Recuento 0 0 0 4 0 0 5 4 2 0 0 0 0 0 0 0 15
Muy
pocas oot
veces ~ecuemto g 9 5 o 5 820 26 13 13 31 20 5 3 .2 150
esperado
o Recuento 0 1 0 0 3 1 0 4 3 6 0 1 0 0 0 4 23
& Algunas
g Recuento ;1 1 3 5 812 30 40 20 20 47 30 8 5 3 230
esperado
Recuento 0 O 2 0 0 8 2 8 34 11 15 17 9 3 0 0 109
Casi
slempre Recuento 5 5 4119 37 57142187 97 94224142 37 2.3 1,4109,0
esperado
Recuento 1 0 0 0 1 4 13 30 26 15 18 60 41 10 8 1 228
SiempreR "
ECUENO 6 6123024 7,711,929,739,220,219,6 46,9 29,7 7,7 4,8 3,0228,0
esperado
Recuento 1 1 2 5 4 13 20 50 66 34 33 79 50 13 8 5 384
Total R t
ECUEN!O 4 51,0 2,0 5,0 4,0 13,0 20,0 50,0 66,0 34,0 33,0 79,0 50,0 13,0 8,0 5,0 384,0
esperado

Nota. Recuento esperado para confianza cruzado con calidad de servicio.
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Tabla 32.
Valor Chi cuadrado (Confianza- Calidad de Servicio)

Sig. asintdtica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 305,231° 60 ,000
Razon de verosimilitud 189,516 60 ,000
Asociacion lineal por lineal 34,312 1 ,000
N de casos validos 384

Nota. a. 64 casillas (80,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,02.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 31, el P valor (0,000<0.05) por lo que se

procede a rechazar la hipdtesis nula de la investigacion.

Concluimos afirmando que existe relacion entre la Confianza y la
Calidad de Servicio en Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de

ventas, Huancayo Metropolitano, 2017.

5.3.2.4. Relacién entre la Presién en el trabajo y la Calidad del Servicio

- Fijamos nuestro nivel de significancia

a=0.05

- Se plantea las hipotesis estadisticas

Ho: No existe relacion entre la Presion en el trabajo y la Calidad de Servicio
en Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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Ha: Existe relacion entre la Presion en el trabajo y la Calidad de Servicio en

Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

- Regla de decision:

P valor >a; No se rechaza la hipotesis nula.

P valor <a; Se rechaza la hipotesis nula

- Observamos las frecuencias en las tablas cruzadas

Tabla 33.
Frecuencias Observadas-Esperadas (Presién-Calidad de Servicio)

Calidad de Servicio

Total

16 22 24 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 40

Recuento 1 1 2 1 2 12 18 42 61 26 30 67 47 11 8 5 334
Nunca R t
ECUENO o 91,7 4,3 3,511,317,443,557,4 29,6 28,7 68,7 43,5 11,3 7,0 4,3334,0
esperado
Recuento 0 0 0 0 2 1 0 0 3 5 3 7 0 1 0 0 22
Muy
pocas ‘
veces ~ocUeMo .91 3 2 7 11 29 38 1,9 19 45 29 7 5 ,3 220
S esperado
8
& Recuento 0 0 0 4 0 0 2 5 2 1 0 0 3 1 0 0 18
Algunas
veces Recuento 5 4 5 5 6 92331 16 15 37 23 6 4 2 180
esperado
Recuento 0 0 0 0 0 0 O 3 0 2 0 5 0 0 0 0 10
SiempreR i
ecuento ' 00111 3 51317 9 92113 3 .2 1100
esperado
Recuento 1 1 2 5 4 13 20 50 66 34 33 79 50 13 8 5 384
Total Recuento
esperado 10 10 20 50 4,013020,0 50,0 66,0 34,0 33,0 79,0500 13,0 8,0 503840

Nota. Recuento esperado para presion cruzado con calidad de servi

cio.
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Valor Chi cuadrado (Presidn-Calidad de Servicio)
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Sig. asintdtica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 119,8272 45 ,000
Razon de verosimilitud 82,992 45 ,000
Asociacion lineal por lineal 2,190 1 ,139
N de casos validos 384

Nota. a. 54 casillas (84,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,03.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 33, el P valor (0,000<0.05) por lo que se

procede a rechazar la hipdtesis nula de la investigacion.

Concluimos afirmando que Existe relacion entre la Presion en el trabajo

y la Calidad de Servicio en Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de

ventas, Huancayo Metropolitano, 2017.

5.3.2.5. Relacién entre el Apoyo y la Calidad del Servicio

- Fijamos nuestro nivel de significancia

a=0.05

- Se plantea las hipotesis estadisticas

Ho: No existe relacion entre el Apoyo y la Calidad de Servicio en

Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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Hi: Existe relacion entre el Apoyo y la Calidad de Servicio en
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

- Regla de decision:

P valor >a; No se rechaza la hipotesis nula.

P valor <a; Se rechaza la hipdtesis nula

- Observamos las frecuencias en las tablas cruzadas

Tabla 35.
Frecuencias Observadas-Esperadas (Apoyo-Calidad de Servicio)

Calidad de Servicio

16 22 24 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 40 Total

Nunca Recuento 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2 O 3 1 0 O O 8

Recuento
esperado

=)

0,0 .11

w

41014 7 716 10 3 ,2 1 80

Muy Recuento 0 0 0 0 0 0 O O O O 3 11 2 0 O O 16

pocas
veces

Recuento 5 1 5 2 5 82128 14 14 33 21 5 3 2 160
esperado

Algunas Recuento 0 1 0 0 3 1 5 2 2 0 015 7 6 0 0 42

S, veces
S Recuent
< cuento . 4 2 5 4 14 22 55 7,2 37 36 86 55 14 9 5 420
esperado
Casi Recuento 1 0 0 5 O 8 11 33 22 20 15 11 8 4 4 0 142
siempre
Recuento  , /71815 48 74185244126122292185 4.8 3,0 1,8142,0
esperado
Siempre Recuento 0 0 2 0 1 4 4 13 42 12 15 39 32 3 4 5 176
Recuento o o 95318 60 9,222,930315,615,136222,9 6,037 2,3176,0
esperado
Recuento 1 1 2 5 4 13 20 50 66 34 33 79 50 13 8 5 384
Total Recuento
esperado 10 1.0 2.0 5,0 4013,020,050,0 66,0340 33,079,050,0 13,0 8,0 5,0384,0

Nota. Recuento esperado para apoyo cruzado con calidad de servicio.



Tabla 36.

Valor Chi cuadrado (Apoyo- Calidad de Servicio)
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Sig. asintdtica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 174,4302 60 ,000
Razon de verosimilitud 176,236 60 ,000
Asociacion lineal por lineal ,110 1 ,740
N de casos validos 384

Nota. a. 60 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,02.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 35, el P valor (0,000<0.05) por lo que se

procede a rechazar la hipdtesis nula de la investigacion.

Concluimos afirmando que Existe relacion entre el Apoyo y la Calidad

de Servicio en Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

5.3.2.6. Relacioén entre el Reconocimiento y la Calidad del Servicio

- Fijamos nuestro nivel de significancia

a=0.05

- Se plantea las hipotesis estadisticas

Ho: No existe relacion entre el Reconocimiento y la Calidad de Servicio en

Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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Hai: Existe relacion entre el Reconocimiento y la Calidad de Servicio en

Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

- Regla de decision:

P valor >a; No se rechaza la hipotesis nula.

P valor <a; Se rechaza la hipdtesis nula

- Observamos las frecuencias en las tablas cruzadas

Tabla 37.

Frecuencias Observadas-Esperadas (Reconocimiento-Calidad de Servicio)

Calidad de Servicio

16 22 24 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 40 Total

Nunca Recuento O 1 2 5 4 10 17 28 55 13 20 63 42 12 8 5 285
Recuento ;7153730 9,614,837,149,0252 245586371 9,6 5,9 3,7285,0
esperado

Muy Recuento 1 0 0 O 0 2 1 16 7 14 12 12 6 0 0 0 71

pocas

Veces
Recuento  , 4 9 7 24 37 92122 63 61146 92 2415 9 710
esperado

o)

§AIgunasRecuentoOOOOO 1 1 1 4 5 0 1 1 0 0 0 14
£ veces

S Recuento

S 00,121 5 7182412122918 5 3 2140
3 esperado

o

Casi Recuento 0 0 0 0 0 0 12 0 O O 1 1 O O O O 3

siempre
Recuento 6 6 00 1 2 4 5 3 3 6 4 11 0 30
esperado

Siempre Recuento 0 0 0 0 0 0 O 5 0 2 0 2 1 1 0 0 11
Recuento 5 1 1 1 4 614 19 10 9 23 14 4 2 1 110
esperado
Recuento 1 1 2 5 4 13 20 50 66 34 33 79 50 13 8 5 384

Total Recuento
esperado 10 10 2.0 50 4,013020,050,0 66,0 34,033,0 790500 13,0 8,0 5,0384,0

Nota. Recuento esperado para reconocimiento cruzado con calidad de servicio.
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Tabla 38.
Valor Chi cuadrado (Reconocimiento-Calidad de Servicio)

Sig. asintdtica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 93,516% 60 ,004
Razon de verosimilitud 94,233 60 ,003
Asociacion lineal por lineal 1,872 1 171
N de casos validos 384

Nota. a. 64 casillas (80,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,01.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 37, el P valor (0,000<0.05) por lo que se

procede a rechazar la hipdtesis nula de la investigacion.

Concluimos afirmando que Existe relacion entre el Reconocimiento y la
Calidad de Servicio en Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de

ventas, Huancayo Metropolitano, 2017.

5.3.2.7. Relacién entre la Equidad y la Calidad de Servicio

- Fijamos nuestro nivel de significancia

a=0.05

- Se plantea las hipotesis estadisticas

Ho: No existe relacion entre la Equidad y la Calidad de Servicio en
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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Hi: Existe relacion entre la Equidad y la Calidad de Servicio en

Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

- Regla de decision:

P valor >a; No se rechaza la hip6tesis nula.

P valor <a; Se rechaza la hipotesis nula

- Observamos las frecuencias en las tablas cruzadas

Tabla 39.

Frecuencias Observadas-Esperadas (Equidad-Calidad de Servicio)

Calidad de Servicio

16 22 24 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 40 Total

Nunca RecuentoO

1 0 5 1 5 11 19 44 19 20 55 35 10 8 1 234

Recuento o & 15302479 12,230540,2 20,7 20,1481 305 7,9 4.9 3.0 234,0
esperado
Muy Recuentol 0 2 0 O 1 5 21 14 9 8 5 8 1 0 4 79
pocas
veces
Recuento ,  » 4 108 27 41 10313670 68 16310327 1,6 1,0 79,0
esperado
- AlgunaRecuento0 0 0 0 2 4 2 6 4 2 4 12 5 2 0 0 43
3 sveces
=}
] Recuento ; 1 » & 4 15 22 56 74 38 37 88 56 15 9 .6 430
esperado
Casi RecuentoO 0 0 0 1 3 2 1 4 3 1 1 0 0 0 0 16
siempre
Recuento v 1 5 2 5 8 21 28 14 14 33 21 5 3 2 160
esperado
Siempr RecuentoO 0 0 0 0 0 0 3 0 1 0 6 2 0 0 0 12
e
Recuento, o 1 9 1 4 6 16 21 11 10 25 16 4 3 2 120
esperado
Recuentol 1 2 5 4 13 20 50 66 34 33 79 50 13 8 5 384
Total
ota Recuento

esperado

1,0 1,0 2,0 5,0 4,0 13,0 20,0 50,0 66,0 34,0 33,079,0 50,0 13,0 8,0 5,0 384,0

Nota. Recuento esperado para equidad cruzado con calidad de servicio.



Tabla 40.

Valor Chi cuadrado (Equidad-Calidad de Servicio)
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Sig. asintdtica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 112,911 60 ,000
Razon de verosimilitud 109,879 60 ,000
Asociacion lineal por lineal 4,890 1 ,027
N de casos validos 384

Nota. a. 61 casillas (76,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,03.

Interpretacion:

Tal como se detalla en la Tabla 39, el P valor (0,000<0.05) por lo que se

procede a rechazar la hipdtesis nula de la investigacion.

Concluimos afirmando que existe relacion entre la Equidad y la Calidad

de Servicio en Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano, 2017.

5.3.2.8. Relacién entre la Innovacion y la Calidad de Servicio

- Fijamos nuestro nivel de significancia

- Se plantea las hipoétesis estadisticas

a=0.05

Ho: No existe relacion entre la Innovacion y la Calidad de Servicio en

Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.
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Hi: Existe relacion entre la Innovacion y la Calidad de Servicio en

Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017.

- Regla de decision:

P valor >a; No se rechaza la hipotesis nula.

P valor <a; Se rechaza la hipdtesis nula

- Observamos las frecuencias en las tablas cruzadas

Tabla 41.

Frecuencias Observadas-Esperadas (Innovacién-Calidad de Servicio)

Calidad de Servicio

Total

16 22 24 27 28 29

30 31 32 33 34 35 36 37 38 40

Recuentot0 0 0 0 0 0 3 0 2 0 0 3 1 0 0 0 9
Nunca Recuento
ooporado® 0 0 1 13 5 12158 8 1912 3 2 1 90
Recuentol 1 0 0 0 0 0 0 1 0 3 6 0 1 0 0 13
Muy
pocas ‘
veces ~eCUEMO G g o 1 4 7 1,7 22 12 11 27 17 4 3 2 130
esperado
5 Recuento0 O 2 4 3 6 8 11 14 15 9 13 3 0 0 0 88
§ Algunas
g Vveces Recuento, , 5 14 9 30 46 1151517.8 7,6 18111530 1.8 1,1 88,0
£ esperado
Recuento0 O O O O 4 7 20 37 18 15 40 15 2 4 0 162
Casi
siempre Recuento , -, g 51 1755 84 21127814313933321,155 3.4 2.1 162,0
esperado
Recuento0 0 0 1 1 3 2 19 12 1 6 17 31 10 4 5 112
SiempreR "
ccuento 5 3 6 151,238 58 14619399 9,6 23014638 23 1,5 112,0
esperado
Recuentol 1 2 5 4 13 20 50 66 34 33 79 50 13 8 5 384
Total Recuento
UeM9, 91,0 2,0 5,0 4,0 13,0 20,0 50,0 66,0 34,0 33,0 79,0 50,0 13,0 8,0 5,0 384,0
esperado

Nota. Recuento esperado para innovacion cruzado con calidad de servicio.
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Tabla 42.

Valor Chi cuadrado (Innovacién-Calidad de Servicio)

Sig. asintética (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 207,8372 60 ,000
Razon de verosimilitud 167,355 60 ,000
Asociacion lineal por lineal 30,728 1 ,000
N de casos validos 384

Nota. a. 58 casillas (72,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,02.

Interpretacion:
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Tal como se detalla en la Tabla 41, el P valor (0,000<0.05) por lo que se

procede a rechazar la hipétesis nula de la investigacion. .

Concluimos afirmando que Existe relacion entre la Innovacion y la

Calidad de Servicio en Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de

ventas, Huancayo Metropolitano, 2017.

Discusién de Resultados

En la presente se desarrolla la discusion de resultados obtenidos de los

antecedentes mencionados con anterioridad en el capitulo 11, Las cuales estan orientadas

al tema en estudio de marca personal y perfil profesional, la investigacion desarrollada

por lturralde y Mora (2011), titulada Clima laboral y calidad de servicio en la empresa

negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en Huancayo Metropolitano — 2017.; menciona

en sus resultados que existe relacién entre el clima laboral y la calidad de servicio en la

empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo

Metropolitano, 2017; ademas, a nivel de problemas especificos, se halld que, existe

relacién entre autonomia, cohesion, confianza, presion en el trabajo, apoyo,
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reconocimiento, equidad e innovacién y la Calidad de Servicio, en la empresa materia

de investigacion. Al respecto, los antecedentes, han referenciado que;

Osman y Alam (2017), encontraron que, el clima laboral tiene un impacto
positivo significativo en la calidad del servicio. Finalmente, el estudio revela que la
satisfaccion laboral estd mediando parcialmente entre el clima laboral y la calidad del
servicio. Este documento hace una contribucion empirica sobresaliente al incorporar el
clima laboral y la satisfaccion laboral y al explorar sus relaciones con la calidad del
servicio en el contexto de la educacion superior. Los resultados generales de este
estudio fueron valiosos para los planificadores para formular estrategias pragmaticas
para la garantizar la calidad del servicio a través del clima de servicio y la satisfaccion
laboral de los miembros de la facultad en las instituciones privadas de nivel terciario.
Este es uno de los estudios empiricos raros en este sector, y por lo tanto representa una

contribucion Unica a la literatura.

Mikic y Dean (2016); hallaron que, el clima de servicio en un centro de llamadas
afecta a los empleados, tanto en términos de su compromiso como de sus propios
sentimientos sobre la entrega de la calidad del servicio a los clientes. Los hallazgos
inesperados sugieren que se justifica un trabajo adicional sobre el clima laboral en los
centros de llamadas. Este estudio demuestra los efectos importantes del clima laboral y
calidad de servicio, en los empleados de primera linea en los centros de Ilamadas. Los
gerentes deben beneficiarse al observar los enlaces y el resultado probable de la calidad

del servicio para los clientes.

Luhende (2014), encontrd que, el bienestar juega un papel importante en la
mejora de la calidad del servicio. Cuando se enfatiza el bienestar de la organizacion, se

traduce en empleados maés satisfechos, luego de un periodo de tiempo se convierte en
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un compromiso con la organizacion, lo que finalmente resulta en una calidad de servicio
que resulta de empleados comprometidos y clientes bien atendidos. La promocion del
bienestar de la organizacion puede ayudar a la organizacion a reducir los costos a
medida que disminuye el nimero de bajas por enfermedad. Los clientes también
satisfechos promueven positivamente la imagen de la organizacién, lo que lleva a una
amplia base de clientes y aumenta los ingresos. Mejorar la calidad del servicio requiere
una participacion seria y la preparacion para el cambio dentro de la organizacion. La
gerencia debe tener buenas estrategias sobre como crear un buen ambiente de trabajo,
cdémo motivar a sus empleados y hacer que se comprometan con su trabajo, al hacer que

la organizacion sea rentable.

Bauhus, (2014), hall6 que, el modelo propuesto que incluye el efecto mediador
del compromiso afectivo y el efecto moderador de la fortaleza del clima de recursos
humanos no se puede confirmar. Por este motivo, el disefio de este estudio debe
replicarse utilizando més datos para aplicar todas las herramientas estadisticas de

manera adecuada.

Ram, Swapnay Prabhakar (2014), confirman la relacion entre el entorno laboral,
la calidad del servicio, la satisfaccion laboral, el compromiso del empleado y la
satisfaccion del cliente. Las hipdtesis consideradas en este estudio estan respaldadas por
la evidencia de los datos recopilados de una muestra de encuestados extraidos de la

industria de servicios, en este caso la industria minorista que opera en la India.

Arshad y Shahzad (2013), indican que, se ha encontrado una relacion indirecta
positiva entre las variables de calidad del trabajo y satisfaccion del cliente. Ramseook,
Naidoo y Lukea-Bhiwajee, (2014); a su vez, manifiestan que, la lealtad se predecia

mejor por la satisfaccion general, los tangibles y la capacidad de respuesta. Este estudio
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contribuye a la comprension de la calidad del servicio, la satisfaccion y la lealtad de los

empleados dentro de una organizacion de externalizacion de procesos de negocios.

Lam y Lau. (2013), encontr6é que, que un clima de trabajo que se basa en la
confianza induce el ejercicio de discrecion por parte de los gerentes minoristas y el
comportamiento discrecional del personal de primera linea. La discrecion del personal
y de la gerencia es necesaria para que las tiendas minoristas tengan una respuesta local,
ya que la capacidad de respuesta de la tienda estd vinculada a la satisfaccion del
cliente. Las proposiciones se derivan de la confianza interpersonal y las teorias del
intercambio social. El uso de un clima de confianza para analizar los antecedentes de la
satisfaccion del cliente ofrece otra perspectiva teodrica para estudiar la dindmica de la
interfaz entre empleados y clientes y, por lo tanto, este documento contribuye a la

"investigacion de vinculos".

A nivel nacional, Alberca y Valentin (2017), Segura (2016); hallaron que, existe
una relacion de influencia entre ambas variables; es decir, cuando el clima
organizacional es favorable, este influye positivamente en la calidad de servicio que
brindan los profesionales; por el contrario; si, el clima organizacional es negativo, la
calidad de servicio que ofrecen también se vera disminuida. Asi también se encontrd
que, existe influencia entre la capacitacion, los incentivos y el uso de tecnologias con

el servicio al cliente.

Amable (2015), perciben un nivel elevado de satisfaccion laboral; asi como de

atencion al cliente; es decir, la relacion es estrechamente significativa y directa.

Finalmente Aldana (2015) hallo, a diferencia de todos; que no existe relacion
entre las variables de clima laboral y calidad de atencion en el sector educacion.

Analizando los resultados de la investigacion realizada por Aldana (2015), podria
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inferir que se necesita trabajar por la mejora del clima laboral en vista que se ha
evidenciado que esta variable no se encuentra en un apropiado nivel. La mejora de esta
variable debe involucrar ademas la mejora del clima interpersonal y el clima
corporativo, lo que va a favorecer a todos los colaboradores de la comunidad educativa
y social. De forma, que, si los padres de familia se co-integran a la organizacion es
factible que se mejoren varios indicadores de calidad de servicio educativo,

envolviendo la gestion y el clima laboral.
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Conclusiones

Dada la investigacion se puede afirmar que la correlacion que se tiene entre el clima laboral
y la calidad de servicio, de la Empresa Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el &rea de
ventas, Huancayo Metropolitano, 2017 es directa, significativa y positiva baja, descartando

que el coeficiente de correlacion es de 0,267.

Se puede concluir también que la autonomia influye directamente a la calidad de servicio
prestado ya que un 83% de colaboradores dicen nunca sentir autonomia en la prestacién
del servicio, esto debido a que en la empresa se maneja un speach, reglas y politicas de

atencion determinadas lo que hace que los colaboradores se adecuen y respeten ello.

Concluimos diciendo que la cohesion de los colaboradores influye de manera directa en la
calidad de servicio, ya que el 68% de ellos dicen sentirse en un ambiente de comparierismo

6ptimo lo que se ve reflejado en la buena calidad de atencion.

Dentro de la organizacion, el 59% de los colaboradores afirma notar que el nivel de
confianza que existe entre trabajadores y superiores es alto lo que nos lleva a concluir que
la confianza influye de manera directa en la calidad de servicio, viéndose reflejada en la

seguridad y amabilidad al momento de la atencion y contacto con los clientes.

El 87% de los colaboradores no siente presion laboral, lo cual nos lleva a afirmar que la
presion en el trabajo influye de manera directa en la calidad de servicio, los colaboradores
suelen planificar sus rutas a diario, lo que hace de su trabajo un trabajo organizado,
personalizado y sin presion ya que tienes estipulados los tiempos y numero de clientes a

visitar diario.
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6. EIl 46% de los colaboradores siempre se han sentido motivados y ayudados por la empresa,
por ello se puede afirmar que el apoyo brindado influye de manera directa en la calidad de
servicio, ya que ellos mostraran empatia directamente con los clientes a los que atienden a

diario.

7. El reconocimiento a los colaboradores influye de manera directa en la calidad de servicio,
a pesar de que el 74% de colaboradores nunca ha sentido ningun reconocimiento, ellos
demuestran mayor esfuerzo laboral ya que en base a ello es que se otorgan los

reconocimientos (vales de consumo, incentivos monetarios, dias libres, bonos, etc.)

8. EIl 61% de colaboradores refiere que en la empresa no se da la equidad normalmente, ya
que este es variado segun el desempefio de cada uno, es por eso por lo que la equidad
influye de manera directa en la calidad de servicio para que los colaboradores aspiren

siempre a mas por su buen desempefio laboral.

9. La innovacion influye de manera directa en la calidad de servicio, el 29% de los
colaboradores encuestados afirma que los cambios en los procesos de atencion al cliente,

revistas, incentivos y productos son constantes y el 61% de clientes afirman lo mismo.
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Recomendaciones

Debido a que los resultados nos indican una relacion baja entre las variables; las
recomendaciones descritas en el presente documento se orientan principalmente a la mejora

del clima laboral; ya que de esta dependera la calidad de servicio.

1. Promocion de la autonomia y hacer que el empleado se sienta parte importante de la
empresa; como por ejemplo alentar a los empleados a personalizar sus estaciones de
trabajo. Esto podria incluir decoracién y/o equipamiento. Esto no solo da a los empleados
un control sobre sus entornos de trabajo, sino que también puede aliviar las barreras
personales como el dolor de espalda o la fatiga visual. Los empleados podran crear un lugar
en el que disfruten trabajando en lugar de estar atrapados en un cubiculo de oficina insulsa
0 area de trabajo tétrico. Esto se podria ejecutar de forma anual como jornadas de
redecoracion, donde también se pueda promover la creatividad. en este mismo punto, la
promocion de la autonomia también es conocer sobre la empresa a su totalidad y no solo lo
que le compete a su funcion de forma que tengan amplio manejo sobre los procesos; por
tal motivo se recomienda ejecutar actividades de actualizacion sobre la empresa, un buen
sistema de induccion (al iniciar las labores) o incluso una jornada de ideas innovadoras

sobre los procesos y como mejorarlo u optimizarlo.

2. Si bien la cohesion dentro de la empresa es Optima, se recomienda realizar mayores
actividades recreativas (programas deportivos, conversatorios, talleres anti estrés, etc.) de
forma trimestral para afianzar mas los lazos entre los colaboradores y directivos. Ademas,
los empleadores deben considerar formas de disminuir el estrés de los desplazamientos. Por
ejemplo, los empleadores podrian escalonar los horarios de trabajo para evitar el trafico
pesado. Revise los tiempos de inicio y finalizacion y determine si se pueden ajustar los

tiempos especificos o la cantidad de personas que llegan a cada momento. También, revisar
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las politicas de llegada tardia. Si los empleados son severamente reprendidos por llegar
tarde, estaran mucho maés estresados durante un mal viaje y llegardn al trabajo con los

animos bajos, perjudicando sus actividades diarias.

Hoy en dia la presion laboral va en incremento, sin embargo, en la organizacion los
colaboradores refieren no sentirse con dicha presion, esto gracias a la buena planificacion
laboral; sin embargo, es recomendable incrementar los objetivos, basados en el nimero de
clientes atendidos por dia, sin el afan de sentir presion laboral, al contrario, tener mejor
cartera de clientes. ademas de ellos, los empleadores deben encontrar formas de fomentar
las relaciones sociales. Considere un arreglo de oficina que fomente Ia
comunicacion. Organice estaciones de trabajo para que los empleados puedan verse y
hablar. Los empleadores también pueden alentar celebraciones de oficina para fiestas y
cumpleafios. Estas celebraciones no tienen por qué ser caras. Puede ser tan simple como
pedirles a todos que traigan un plato cubierto. Incluso cuando no haya razén para celebrar,
aliente a los empleados a almorzar juntos. Proporcionar un area cbmoda para comer. De
forma que en estas horas de socializacion puedan conversar sobre nuevas estrategias de

mejora del trabajo y contar sus experiencias de las cuales saldra soluciones.

Se recomienda que la empresa, establezca un sistema de recompensas durante todo el afio,
hacerles conocer a cada uno de sus colaboradores; a fin de que ellos sepan como funciona
y como pueden acceder a estos reconocimientos; motivandolos a cumplir sus metas y

objetivos dentro de la empresa.

De la misma manera es fundamental que el area directiva de la empresa establezca los
lineamientos de la linea de carrera, y hacer esta informacion transparente, de forma que
conozcan todos los trabajadores como ascender; y no haya ningun inconveniente sobre su

reconocimiento dentro de la empresa ni en la informacion sobre el tema.
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Implementar un sistema de retroalimentacion para la innovacion, donde se tome en
cuenta lo que el cliente opina sobre los productos y como innovarlos, tomarlos en cuenta y
capacitar a los vendedores a fin de que logren canalizar estas sugerencias de la forma
correcta y convertirlas en ideas innovadores. Todas estas capacitaciones deben ser
constantes, o por lo menos a la semana tomar una hora de reunidn al inicio de las labores

para tomar en cuenta estos puntos.
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Apéndice A
CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL

Presentacion:

Buenos dias, pertenezco a la Universidad Continental, este cuestionario es sobre el tema Clima
Laboral, donde se recolectd opiniones de los colaboradores de la empresa Dan & Bat Tapia

SAC.para fines de investigacion.

Confiabilidad:

El objetivo del siguiente cuestionario es medir el clima laboral de la empresa Dan & Bat Tapia
SAC, los resultados seran de uso exclusivo para el investigador y se guardara confidencialidad.

Instrucciones:

Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta
marcando con una X sobre la opcion con la cual este de acuerdo, conteste absolutamente todas
las preguntas. Agradeceré su colaboracion y honestidad.

Siempre 5
Casi siempre 4
Algunas veces 3
Muy pocas veces 2
Nunca 1
Preguntas 5 4 3 2 1

1. Ud. se encuentra suficientemente capacitado para brindar unabuena 5 4 3 2 1
atencion a sus clientes

2. Ud. a percibi6 o fue participe de algun tipo de falta de respeto (verbal 5 4 3 2 1
o fisico) entre sus compafieros (vendedor-cliente; vendedor-
transportista; vendedor-vendedor; vendedor-jefe).
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3. Brinda apoyo incondicional a sus compafieros (vendedores,
transportistas, jefes) cuando lo requieren.

4. Tiene el conocimiento suficiente de los productos que le ofrece a sus
clientes

5. Ud. tiene descargas emocionales (gritos, llantos, furia, etc.) frente a
sus clientes.

6. Desarrolla su trabajo en condiciones de presion de tiempo, debido a
los plazos estrictos que debe cumplir (nimero de clientes por dia).

7. Porta con usted sus herramientas de trabajo (afiches, revistas,
catélogos, probadores etc.) todos los dias.

8. Ud. atiende a sus clientes fuera de su horario de trabajo o fuera de su
ruta diaria.

9. A realizado roles que no le pertenecian (reparto de productos, emision
de comprobantes, rutas ajenas etc.)

10. Durante los ultimos 6 meses ha recibido algin tipo de
reconocimiento por su trabajo que realiza.

11. Segln su perspectiva, la empresa se encuentra en constante
capacitacién e innovacion, para ofrecer un mejor servicio a sus clientes.
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Apéndice B
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Presentacion:

Buenos dias, pertenezco a la Universidad Continental, este cuestionario sobre el tema Calidad
de Servicio, donde se recolect6 opiniones aleatorias de los clientes de la empresa Dan & Bat

Tapia SAC.para fines de investigacion.

Confiabilidad:

El objetivo del siguiente cuestionario es medir la calidad de servicio de la empresa Dan & Bat
Tapia SAC, los resultados serdn de uso exclusivo para el investigador y se guardard
confidencialidad.

Instrucciones:

Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta
marcando con una X sobre la opcion con la cual este de acuerdo, conteste absolutamente todas
las preguntas. Agradeceré su colaboracion y honestidad.

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1
Preguntas 5 4 3 2 1

1. Los vendedores le ofrecen recursos materiales (afiches, banners,
mostradores, etc.) suficientes que usted pueda vender mas los productos.

2. Con que frecuencia los vendedores les dan mantenimiento a los
exhibidores.

3. Laatencion de los trabajadores (vendedores, transportistas, jefes, etc.)
refleja honestidad y confianza.
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4. Segun su percepcion existe transparencia en la informacién que le
brinda su vendedor sobre precios, ofertas, obsequios y otros.

5. Usted esté de acuerdo con el tiempo de entrega de los productos.

6. Segun su perspectiva considera que existen problemas (stock) para
adquirir los productos.

7. Los trabajadores arreglan de inmediato algun problema dentro del
servicio o producto brindado.

8. Los trabajadores (vendedor y transportistas) suelen confundirse en la
toma y entrega de productos.

9. Siente seguridad al hacer sus pedidos con la empresa.

10. Los vendedores que lo atienden recuerdan sus intereses de compra
cada vez que toman un pedido.
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Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema General

e De qué manera influye el
clima laboral en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de
ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017?

Problemas Especificos

e De qué manera influye la
toma de decisiones propias
(Autonomia) en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de
ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017?

e ;De qué manera influye el
trabajo en equipo (Cohesién)
en la calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan
& Bat Tapia SAC en el area
de ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017?

o De qué manera influye la
confianza en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de
ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017?

e ;De qué manera influye la
presion en el trabajo en la

Obijetivo General

Determinar la influencia del
clima laboral en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de ventas,
Huancayo Metropolitano,
2017.

Obijetivos Especificos

Establecer la influencia de la
autonomia en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de ventas,

Huancayo Metropolitano,
2017.

Establecer la influencia de la
cohesion en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat

Tapia SAC en el rea de ventas,

Huancayo Metropolitano,
2017.
Establecer la influencia de la

confianza en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de ventas,
Huancayo Metropolitano,
2017.

Hipotesis General

H1. El clima laboral influye de manera

directa en la calidad de servicio, de
la Empresa Negociaciones Dan &
Bat Tapia SAC en el &rea de
ventas, Huancayo Metropolitano,
2017.

HO. El clima laboral influye de manera

indirecta en la calidad de servicio,
de la Empresa Negociaciones Dan
& Bat Tapia SAC en el éarea de
ventas, Huancayo Metropolitano,
2017.

Hipdtesis Especifica

La autonomia influye de manera
directa en la calidad de servicio, de
la Empresa Negociaciones Dan &
Bat Tapia SAC en el area de
ventas, Huancayo Metropolitano,
2017.

La cohesion influye de manera
directa en la calidad de servicio, de
la Empresa Negociaciones Dan &
Bat Tapia SAC en el area de
ventas, Huancayo Metropolitano,
2017.

La confianza influye de manera
directa en la calidad de servicio, de
la Empresa Negociaciones Dan &
Bat Tapia SAC en el area de
ventas, Huancayo Metropolitano,
2017.

Variable
Independiente

CLIMA LABORAL

Variable Dependiente

CALIDAD DE
SERVICIO

Meétodo

Como Meétodo sera

Cientifico

general

Tipo
Por su finalidad sera Pura o Basica.

Por su disefio sera Pre-

experimental

Por  su sera

transversal

prolongacion

Por su naturaleza sera cuantitativa

Disefio de la investigacion

No experimental transaccional —
correlacional.

Nivel
Serd de nivel correlacional

Instrumento de recoleccién de
datos

Se utilizara el cuestionario
Técnica
Se realizara la encuesta

Técnica de procesamiento de
datos

Programa SPSS.
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Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

calidad de servicio de la
Empresa Negociaciones Dan
& Bat Tapia SAC en el area
de ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017?

¢;De qué manera influye el
apoyo en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de
ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017?

;De qué manera influye el
reconocimiento en la calidad
de servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de
ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017?

¢;De qué manera influye la
equidad en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el éarea de
ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017?

;De qué manera influye la
innovacion en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de
ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017?

Establecer la influencia de la
presion en la calidad de servicio
de la Empresa Negociaciones
Dan & Bat Tapia SAC en el
area de ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017.
Establecer la influencia del
apoyo en la calidad de servicio
de la Empresa Negociaciones
Dan & Bat Tapia SAC en el
drea de ventas, Huancayo
Metropolitano, 2017.
Establecer la influencia del
reconocimiento en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de ventas,
Huancayo Metropolitano,
2017.

Establecer la influencia de la
equidad en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el area de ventas,
Huancayo Metropolitano,
2017.

Establecer la influencia de la
innovacion en la calidad de
servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat
Tapia SAC en el rea de ventas,
Huancayo Metropolitano,
2017.

La presion en el trabajo influye de
manera directa en la calidad de
servicio,  de la  Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia
SAC en el éarea de ventas,
Huancayo Metropolitano, 2017.

El apoyo influye de manera directa
en la calidad de servicio, de la
Empresa Negociaciones Dan &
Bat Tapia SAC en el érea de
ventas, Huancayo Metropolitano,
2017.

El reconocimiento influye de
manera directa en la calidad de
servicio, de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia
SAC en el é&rea de ventas,
Huancayo Metropolitano, 2017.
La equidad influye de manera
directa en la calidad de servicio, de
la Empresa Negociaciones Dan &
Bat Tapia SAC en el éarea de
ventas, Huancayo Metropolitano,
2017.

La innovacion influye de manera
directa en la calidad de servicio, de
la Empresa Negociaciones Dan &
Bat Tapia SAC en el area de
ventas, Huancayo Metropolitano,
2017.
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Apéndice D: Descripcion de la empresa y resultados del cuestionario piloto

La presente investigacion tiene como centro de estudio a la empresa Negociaciones Dan

& Bat Tapia SAC., a continuacion, se muestra el giro del negocio a investigar:

e Razon Social : Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC

e Ruc : 20544153201

e Direccion - Jr. Paracas s/n, Pilcomayo.

e Tipo de Empresa : Empresa Individual de Responsabilidad Limitada
e Actividad econémica : Venta al por mayor de comida, bebidas y tabaco.
e Coadigo ClIU : 51225

e Vigencia : Activa

Después de lo mencionado anteriormente se procedio a realizar un cuestionario piloto
para tener las perspectivas de los clientes internos en cuanto al clima laboral y asi obtener la

problematica que de la presente investigacion.

El cuestionario que se realizé fue de ocho preguntas claves para la totalidad de los
trabajadores que son 20 personas en el area de ventas de Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC,

obteniendo los siguientes resultados:

45%
55%

SI @NO

Figura 22. Autonomia en el trabajo.
Nota: Resultado del cuestionario piloto 2017, aplicado con fecha 15 de marzo
del 2017.
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En la figura 22, se encuentra el resultado de la interrogante ¢Su jefe le brinda autonomia
en latoma de decisiones necesarias para el cumplimiento de sus responsabilidades? , obteniendo
como resultado que el 55% del total de trabajadores del area de ventas de Negociaciones Dan
& Bat SAC dijeron que si tienen la autonomia en la toma de decisiones, sin embargo el 45%
restantes se opuso ante la afirmacion de la mayoria, con lo que se puede llegar a la conclusion
que por una diferencia minima existe autonomia en la toma de decisiones del personal , cuando
se converso con algunos trabajadores , ellos manifiestan que no tienen autonomia en sus labores
ya que ellos trabajan bajo reglamentos fijos (speach , rutas establecidas, clientes fijos

designados , etc.) que tienen que cumplir al pie de la letra en tiempos y espacios establecidos .

45%
55%

SI @NO

Figura 23. Cohesidn de los trabajadores
Nota: Resultado del cuestionario piloto,
aplicado con fecha 15 de marzo del 2017.

En la figura 23, se encuentra el resultado de la interrogante ¢En mi trabajo se fomenta 'y
desarrolla el trabajo en equipo?, obteniendo como resultado que el 55% afirman que se fomenta
y desarrolla el trabajo en equipo, en cuanto el 45% restante dicen todo lo contrario, con los
resultados expuestos, se puede llegar a la conclusion que la mayoria de trabajadores de
Negociaciones Dan & Bat SAC afirman que existe trabajo en equipo, sin embargo el otro
porcentaje refiere que no consideran que existe trabajo en equipo ya que mayormente las metas

son personales y no existe un apoyo de parte del jefe inmediato , sélo lo que es presion laboral.
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45%
55%

S NO

Figura 24. Confianza entre trabajadores.

Nota: Resultado del cuestionario piloto
2017, aplicado con fecha 15 de marzo del
2017.

En la figura 24, se muestra el resultado de la interrogante ¢Su jefe lo respalda y brinda
confianza contra cualquier adversidad?, obteniendo como resultados que el 55% dicen que si,
sin embargo, el 45% restante dicen que no, teniendo los resultados con diferencias minimas se
puede llegar a la conclusion de que si existe confianza de jefes a trabajadores , mas esta pregunta
se relaciona mucho con la anterior , donde los trabajadores afirman que el apoyo que reciben
es minimo y no existe trabajo en equipo ya que existe mas un tema de presion laboral por

alcanzar las metas.

25%

75%

S NO

Figura 25. Presion laboral.

Nota: Resultado del cuestionario piloto
2017, aplicado con fecha 15 de marzo del
2017.



131

En lafigura 25, se muestra el resultado de la interrogante ¢ Siente usted que no le alcanza

el tiempo para completar su trabajo?, obteniendo como resultados que el 75% afirman que no
les alcanza tiempo de completar sus labores y solo el 25% dicen que si les alcanza tiempo de
completar sus labores, con los resultados expuestos, se puede llegar a la conclusion que a la
gran mayoria de trabajadores no les alcanza el tiempo para cumplir efectivamente sus labores ,
lo que se refleja en el incumplimiento de metas por ende una pesada relacion entre el personal

de ventas con los jefes inmediatos.

25%

75%

S NO

Figura 26. Apoyo en el trabajo.

Nota: Resultado del cuestionario piloto
2017,aplicado con fecha 15 de marzo del
2017.

En la figura 26, se muestra el resultado de la interrogante, ¢ El nivel de compromiso por
apoyar el trabajo de los deméas en la empresa es 6ptima?, obteniendo como resultados que el
75% afirman que el apoyo recibido es 6ptimo, y el 25% afirman que no, por tanto, se puede
decir que el compromiso de apoyo de la empresa para con los trabajadores es 6ptimo ya que
existen metas por grupo y personales , en cuanto a ello el compromiso de apoyo frente a los
vendedores es directa sin embargo la presion generada por ella es fuerte , segun mencionan los

trabajadores.
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45%
55%

S NO

Figura 27. Reconocimiento de las labores de los trabajadores
Nota: Resultado del cuestionario piloto
2017,aplicado con fecha 15 de marzo del

2017.

En la figura 27, se muestra el resultado de la interrogante, ¢ Sus superiores reconocen y
valoran mi trabajo?, obteniendo como resultados que el 55% dicen que su trabajo no es
reconocido ni valorado, y el 45% afirman que, si lo es, por tanto, llegamos a la conclusion que
los superiores no reconocen ni valoran el trabajo realizado por los trabajadores , y esto por los
motivos ya antes sustentados , las metas son muy altas en relacion al tiempo , muchas veces los
equipos de trabaja no llegan a las metas grupales y lo mismo pasa con las metas personales , lo

gue hace que los trabajadores en general no reciban sus bonus ni reconocimientos en su 100%.

40%

60%

S NO

Figura 28.. Equidad.

Nota: Resultado del cuestionario piloto
2017,aplicado con fecha 15 de marzo del
2017.
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En lafigura 28, se muestra el resultado de la interrogante, ¢ Su remuneracion, comparada

con lo que otros ganan y hacen en la organizacion, esta acorde con las responsabilidades a su
cargo?, obteniendo como resultado que el 60% se siente en desacuerdo y solo el 40% esta
conforme con la remuneracion obtenida, por tanto, la conclusion a la que se puede llegar es que
la remuneracion recibida no esta de acorde con las responsabilidades dentro de la empresa ,
sobre todo para el personal de ventas que son los que mas esfuerzo fisico tienen al cubrir sus
rutas y convencer de las compras a los clientes , ellos creen tener el trabajo méas arduo y menos

remunerado.

30%

70%

S NO

Figura 29. Innovacion laboral

Nota: Resultado del cuestionario piloto
2017,aplicado con fecha 15 de marzo del
2017.

En la figura 29, se muestra el resultado de la interrogante, ¢Se siente satisfecho con el
trabajo que realiza en la empresa?, obteniendo como resultados que el 70% si se sienten
satisfechos con su labor dentro de la empresa, mas el 30% dicen gque no, finalmente llegamos a
la conclusion que la mayoria de trabajadores si se encuentran satisfechos con el trabajo que
realizan dentro de la empresa , pues el 70% de ellos representan al personal en ventas , que

tienen mayor fluidez en sus labores por la vocacion hacia las ventas.

Con los resultados obtenidos del cuestionario piloto que se realiz6 al total (20 personas)

del personal del Area de ventas de Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC, se lleg6 a la
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conclusion que los trabajadores no son auténomos en sus labores ya que se rigen a los
reglamentos internos de la empresa , del mismo modo refiere los trabajadores que no sienten
que exista trabajo en equipo ya que cada vendedor se enfoca en sus metas personales , lo que
sienten con mas frecuencia es la presion laboral de parte de los jefes inmediatos para con ellos
, S por eso que no existe un apoyo directo ni equidad salarial , ya que todo es funcidn a metas
, algunos de los trabajadores refirio que el trabajo que ellos realizan es mucho mas sacrificado
a comparacion de los demas y que deberian de tener mayor reconocimiento salarial , de bonos
y otros para que ellos se puedan sentir mas motivados en el cumplimiento de sus metas e incluso

cumplirlas con el constante aumento en las metas.

e Informe de reduccion de personal de los Gltimos 06 meses:

En el transcurso de los ltimos seis meses hubo 07 renuncias voluntarias de los
trabajadores, lo que refleja la insatisfaccion laboral de los mismos ya que en su gran mayoria
no cumplian el tiempo de contrato.

Tabla 43.
Registro de renuncias 2016-2017

Mes Renuncias voluntarias Area
registradas

Octubre 0 Ventas
Noviembre 1 Ventas
Diciembre 2 Ventas
Enero 0 Ventas
Febrero 2 Ventas
Marzo 2 Ventas

Nota. Registro de las renuncias voluntarias desde diciembre 2016 hasta marzo 2017.

e Estareduccion de personal nos ayuda a ver la relacion que tiene el clima laboral como factor

para las renuncias del personal, por lo cual se puede llegar a la conclusién que las renuncias
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no tienen gran variacion en estos Ultimos seis meses, pero si se incrementa a partir de este
afio 2017, es por ello que se evidencia que el clima laboral dentro de la empresa se ve
reflejado en la calidad de servicio brindada a los clientes , y aunque las renuncias hayan
sido voluntarias , al conversar con algunos de los trabajadores que renunciaron, dijeron que
el principal factor por la que renunciaron fue la desmotivacion , falta de apoyo y linea de

carrera dentro de la empresa , lo que se reflejo en la reduccion de ventas que tenian .



Apéndice E:

— Universidad
((: Continental

CUESTIONARIO - CLIMA LABORAL

INDICACIOMES: Responda el siguiente cuestionario con completa
sinceridad, marque con (x) solo una por item

1.- ;Su jefe le brinda autonomia en la toma de decisiones
necesarias para el complimiento de sus responsabilidades?

Osi
Oro
2.- ;En mi trabajo se fomenta v desarrolla el trabajo en equipo?
Os
O

3.- ;8u jefe lo respalda v brinda confianza contra cualquier

adversidad?

OSI
ONO

4.- i Siente usted que no le alcanza el tiempo para completar su

trabajo?

Os
QOnwo

5.- (El nivel de compromiso por apovyar el trabajo de los demas en

la empresa es optima?

Qs
QOno
6.- ;Sus superiores reconocen ¥ valoran mi trabajo?
OSI
QOno
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Cuestionario piloto

7.- i5u remuneracion, comparada con lo que otros ganan v hacen
en la organizacion, esta acorde con las responsabilidades a su
cargo?

O sl
O NO
8.- ;Se siente satisfecho con el trabajo que realiza en la empresa?
O 5l
Ono

MUCHAS GRACIAS
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Apéndice F: Encuesta Nacional de Variacién Mensual del Empleo — Formato propuesto por

el Ministerio de Trabajo y promocién del empleo-Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC

Mes de octubre:

88

Encuesta Nacional de Variacién Mensual del Emple
Ciudad: Huancayo - Octubre - 2016
(El formulario sera presentado hasta el 07 de Octubre 2016)

w

fn del Empleo

I La Informacién es confidencial Amparado en el D.L. N°604: Secreto EstadisticoJ

AUTORIZADO POR RESOLUCION JEFATURAL N° 350 - 2014 INEI

I. DATOS DE LA EMPRESA

1.1.RUC: JQosL;Lj(SBQQI |1.2.Nombre o razoén social: Ik}eqc( cesnon ONN £ Bt Tapa SAC

1.3.PRIN CIPAL ACTIVIDAD ECONOMICA: [ Wa. May. Nlmeates Pebdas \ Tabacs  [14.CIU] 51225
1.5.Direccidn: I Je. Parcens Pa - Plcmay 6[1.6. Urb.:l ]1.7.Distrito: [ Plomay o
Persona Que proporciona los datos

1.8.Nombres y Apellidos: | fabela Popael Mows [1o.cargo: |  Conladocq
1.10.Teleforo(s): [q¢ijoo\ cog [1.11.Fax: | [.12.mail: | gre codubirdad ( dany bed- - com

Il. VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL EN LA EMPRESA

2.1. Consigne a las personas segun modalidades de contratacion (en este rubro, no considere a trabajadores de Empresas
Especiales de Servicios y/o Cooperativa de trabajadores). Ver Nota.

[ Modalidades de Contratacién Del 1° de Setiembre del 2016 Al 1° de Octubre del 2016
Empleados Obreros Empleados Obreros
1. Indeterminado / Indefinido = 25
2. Contratos modales (a plazo fijo D. Leg. 728) O A5
3. Locacidn de Servicios/Honorarios Profesionales’
4. Promocidn a la exportacion (D. L. 22342)
5. Otros (especifique)
TOTAL 29 49

2.2. Consigne el total de personas en la empresa que se encuentran bajo Modalidades Formativas Laborales.
Del 1° de Setiembre del 2016 Al 1° de Octubre del 2016
Empleados Obreros Empleados Obreros

Modalidades Formativas Laborales

1. Modalidades Formativas Laborales?
2. Contrato de Aprendizaje®

TOTAL
~ 3 Consigne a los trabajadores de Empresas Especiales de Servicios y/o Cooperativa de Trabajadores que laboran en laempresa.
' Del 1° de Setiembre del 2016 Al 1° Octubre del 2016
Modalidades de Sub Contrataciéon :
Empleados Obreros Empleados Obreros

1. Empresas Especiales de Servicios
2. Cooperativa de Trabajadores
TOTAL

2.4 Consigne el nimero de trabajadores de la empresa por sexo.

Al 1° de Octubre del 2016

‘Volumen de la Fuerza Laboral por sexo -
e Hombres Mujeres
1. Personal de la empresa. 3 JO
2. Personal de la empresa de servicios especiales y/o
Cooperativa de trabajadores.
NOTA: Considere a trabajadores de vacaciones, trabajadores con licencia sindical o permiso por enfermedad. Excluya a los

comisionistas libres que trabajan para dos o mas empresas, a los jubilados, pensionistas y personal que labora en provincias.
1Excluya a los que prestan servicios por menos de 25 horas semanales excepto en el Sector Educacion.
2 Considere los beneficiarios de las Modalidades Formativas Laborales Ley N°28518 segln realicen actividades formativas
vinculadas a la categoria ocupacional de empleado u obrero.
3Considere en este rubro a los aprendices comprendidos en la sétima disposicion final y complementaria del D.S 007-2005 TR
tales como contratos de aprendizaje del SENATI.
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lll. CAUSAS DE AUMENTO EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL EN TRE LOS PERIODOS DE REFERENCIA
Indique la cantidad de personas por cada causa. Considere sélo a las personas consignadas en el rubro 2.1. mas 2.2

CAUSAS DE AUMENTO ' Empleados Obreros

3.1. Aumento de la produccién, venta o servicios

3.2. Campaiia temporal o periddica

3.3. Aumento de exportaciones

3.4. Ampliacion de capacidad instalada

3.5. Cubrir puestos vacantes 3o

3.6. Cambios tecnoldgicos y/o administrativos

3.7. Fusién de Empresas

3.8. Otras razones (especificar)

IV. CAUSAS DE DISMINUCION EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE PERIODOS DE REFERENCIA
Indique la cantidad de personas por cada causa. Considere solo a las personas consignadas en el rubro 2.1 mas 2.2

CAUSAS DE DISMINUCION Empleados Obreros |

4.1. Reduccién de la produccién, venta o servicios

4.2. Término de campafia temporal o periédica

4.3. Fusién, liquidacién, cierre de sucursales, falencia, etc.

4.4. Reduccién de exportaciones

4.5 Cambios tecnoldgicos y/o administrativos

4.6. Renuncia Voluntaria

4.7. Bajo rendimiento / razones disciplinarias

4.8. Reemplazo por contratacion externa de servicios

4.9. Termino de Contrato / Término de Convenio

4.10. Otras razones (especificar)

V. OBSERVACIONES
(Comente aqui las causas de incremento y disminucién del personal consignado en el rubro 2:1,2:2y2.3)

INREMEVIO og  PERDVAC (IR) PO (B0 . PUcsiDs UACATeS

Representante de la empresa: Firmay sello:

evscnasnenan:

CHL) SAMANIEGD
ENTE GENERAL
NEGOCIACIONES DAN & BAT TAPIA SAC,

REMITIR ENCUESTA A:
DRTPE-Junin Jr. Arequipa 520 — El tambo —Huancayo — Oficina 202 Direccién de Promocién del Empleo

|y Formacién Profesional o via Fax N2 601378 o a los correos electrénicos: encuestajunin@gmail.com.

b
e
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Mes de noviembre:

e,
Encuesta Nacional de Variacién Mensual del Empi
Ciudad: Huancayo — NOVIEMBRE — 2016

(El formulario ser3 presentado hasta ef 07 de Noviembre del 20

l La Informacién es confidencial Amparado en el D.L. N°604: Secreto Estadistico l

AUTORIZADO POR RESOLUCION JEFATURAL N° 350 - 2014 INEi¢

I. DATOS DE LA EMPRESA

1.1.RUC: lzoS&NISCS.’)_OI ]1 -2.Nombre o razén social: INeﬁccu.xcd;neh OAN R BAT Topiew SAC.

1.3 PRINCIPAL ACTIVIDAD ECONOMICA: | Y 4. May Almentos Bebidas y Tabaft.a.01U:| 51225
1.5.Direccién: IJ" Povaces T - Cileomayd [1.6. Urb.:] 1.7.Distrito: l Pilmch\lD
Persona que proporciona los datos

1.8.Nombres y Apellidos: | fabioles Pogae] Clores. I1.9.Cargo: | contadoiry
1.10.Teléfono(s): fieiocy oo [1.11.Fax:| ft.12.Mail: | pee . cectobricloc] @ danybak.com

, Il. VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL EN LA EMPRESA

= 2 Ct_)nsigne a las personas segun modalidades de contratacion (en este rubro, no considere a trabajadores de Empresas
Especiales de Servicios y/o Cooperativa de trabajadores). Ver Nota.

i —— Al 1° de Octubre del 2016 | Al 1° de Noviembre del 201¢
Empleados Obreros Empleados Obreros
1. Indeterminado / Indefinido 2 2
2. Contratos modales (a plazo fijo D. Leg. 728) 45 4 4
3. Locacion de Servicios/Honorarios Profesionales?
4. Promocion a la exportacion (D. L. 22342)
5. Otros (especifique)
TOTAL 4y 4 ¢

2.2. Consigne el total de personas en la empresa que se encuentran bajo Modalidades Formativas Laborales.
Al 1° de Octubre del 2016 Al 1° de Noviembre del 2016
Empleados Obreros Empleados Obreros

Modalidades Formativas Laborales

1. Modalidades Formativas Laborales?
2. Contrato de Aprendizaje?
TOTAL

, 2.3 Consigne a los trabajadores de Empresas Especiales de Servicios y/o Cooperativa de Trabajadores que lahoran en la empresa.
Al 1° de Octubre del 2016 Al 1° de Noviembre del 2016
Empleados Obreros Empleados Obreros

4 Modalidades de Sub Contratacién

1. Empresas Especiales de Servicios
2. Cooperativa de Trabajadores
TOTAL

2.4 Consigne el nimero de trabajadores de la empresa por sexo.

Al 1° de Noviembre del 2016

Volumen de la Fuerza Laboral por sexo

Hombres Mujeres
1. Personal de la empresa.. ' A 10
2. Personal de la 'empresa de servicios especiales y/o
Cooperativa de frabajadores. -
NOTA: Considere a trabajadores de vacaciones, trabajadores con licencia sindical o permiso por enfermedad. Excluya a los

comisionistas libres que trabajan para dos 0 mas empresas, a los jubilados, pensionistas y personal que labora en provincias.
"Excluya a los que prestan servicios por menos de 25 horas semanales excepto en el Sector Educacion.
2 Considere los beneficiarios de las Modalidades Formativas Laborales Ley N°28518 segun realicen actividades formativas
vinculadas a la categoria ocupacional de empleado u obrero.
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3Gonsidere en este rubro a los aprendices comprendidos en la sétima disposicion final y complementaria del D.S 007-2005 TR

tales como contratos de aprendizaje del SENATL.

.

IIl. CAUSAS DE AUMENTO EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE LO
Indique la cantidad de personas por cada causa. Considere solo a las personas consignadas en-

S PERIODOS DE REFERENCIA

el rubro 2.1. méas 2.2

CAUSAS DE AUMENTO

Empleados

Obreros

3.1. Aumento de la produiccion, venta o servicios

3.2. Campaiia temporal o periddica

3.3. Aumento de exportaciones

3.4. Ampliacién de capacidad instalada

3.5. Cubrir puestos vacantes

3.6. Cambios tecnolégicos y/o administrativos

3.7. Fusién de Empresas

3.8. Otras razones (especificar)

S

IV. CAUSAS DE DISMINUCION EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE PERIODOS DE REFERENCIA

Indique la cantidad de personas por cada causa. Considere solo a las personas consignadas en el rubro 2.1 mas 2.2 )

CAUSAS DE DISMINUCION

Empleados

Obreros

4.1. Reduccién de la produccién, venta o servicios

4.2. Término de campafia temporal o periddica

4.3. Fusién, liquidacion, cierre de sucursales, falencia, etc.

4.4, Reduccién de exportaciones

4.5 Cambios tecnolégicos y/o administrativos

4.6. Renuncia Voluntaria

4.7. Bajo rendimiento / razones disciplinarias

4.8. Reemplazo por contratacién externa de servicios

4.9. Termino de Contrato / Término de Convenio

4.10. O,iras razones (especificar)

V. OBSERVACIONES

(Comente aqui las causas de incremento y disminucién del personal consignado en el rubro 2.1, 2.2y 2.:3)

T onruus o) By e wolwi\anoy

§ L . ’
' \ SNV VAU e P { //u /,’(‘;("L' (071 //')’-V Jen ot el //;.[/('f 1 ;/(‘: o v
o ® . 7

_____ fd(",/ f( alece 6(;0 (‘/’fvul'/(('\

Representante de la empresa:

Firma y sello:

REMITIR ESTA ENCUESTA A:

DRTPE/JUNIN Jr. Arequipa 520 — El tambo —Huancayo — Oficina 106 Direccién de Promocion del Empleo
y Formacion Profesional o via Fax N2 601378 0 a los correos electrénicos: encuestajunin@gmail.co
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Mes de diciembre:
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26

Encuesta Nacional de Variacién Mensual del Empleo

Ciudad: Huancayo -DICIEMBRE - 2016
(El formulario seré presentado hasta el 07 de DICIEMBRE 2016)

I La Informacién es confidencial Amparado en el D.L. N°604: Secreto Estadistico |

AUTORIZADO POR RESOLUCION JEFATURAL N° 350 - 2014 INEI

. DATOSDE LA EMPRESA

1.1.RUC:j.:5LNISSQQI |1.2.Nombreorazc’>n social: ]Ncqmdmﬁc_\'s DAN & BN Tpia SAC.

1.3.PRINICIPAL ACTIVIDAD ECONOMICA: | . Moy plmento s Belodas y Tabace

haciulsizzs

1.5.Direccbn: |J¢ . Paaces I

I1.6.

Urb.:l

h.7.Distrito: | Qleomeyo

Persona que proporciona los datos

I1 .9.Cargo: I Conlodsa .

1.8.Nombures y Apellidos: | Cedoiolc Pagael Flows
.12.Mail: | ep.conlabilidad @ dungbed - com .

1.10.Teléfono(s): |96 004 005 J1.11.Fax: |
II. VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL EN LA EMPRESA

2.1. Consigne a las personas segun modalidades de contratacién (en este rubro, no considere a trabajadores de Empresas

Especiales de Servicios y/o Cooperativa de trabajadores). Ver Nota.

Del 1° de NOVIEMBRE del

Al 1° de DICIEMBRE del 2016

Modalidades de Contratacion 2016
Empleados Obreros Empleados Obreros

1. Indeterminado / Indefinido 2 9
2. Contratos modales (a plazo fijo D. Leg. 728) 44 A4
3. Locacién de Servicios/Honorarios Profesionales’
4. Promocion a la exportacion (D. L. 22342)
5. Otros (especifique)

TOTAL 4 G A

2.2. Consigne el total de personas en la empresa que se encuentran bajo Modalidades Formativas Laborales.

Modalidades Formativas Laborales

Del 1° de NOVIEMBRE del
2016

Al 1° de DICIEMBRE del 2016

Empleados Obreros

Empleados Obreros

1. Modalidades Formativas Laborales?

2. Contrato de Aprendizaje®

TOTAL

2.3 Consigne a los trabajadores de Empresas Especiales de

Servicios y/o Cooperativa de Trabaj

adores que laboran en la empresa.

Modalidades de Sub Contratacién

Del 1° de NOVIEMBRE del
2016

Al 1° de DICIEMBRE del 2016

Empleados Obreros

Empleados Obreros

1. Empresas Especiales de Servicios

2. Cooperativa de Trabajadores

TOTAL

2.4 Consigne el nimero de trabajadores de la empresa por sexo.

Volumen de la Fuerza Laboral por sexo

Al 1° de DICIEMBRE del 2016

Hombres

Mujeres

1. Personal de la empresa.

A0

LO

2. Personal de la empresé de servicios especiales y/o

Cooperativa de trabajadores.

NOTA:

Considere a trabajadores de vacaciones, trabajadores con licencia sindical o permiso por enfermedad. Excluya a los

comisionistas libres que trabajan para dos o mas empresas, a los jubilados, pensionistas y personal que labora en provincias.
'Excluya a los que prestan servicios por menos de 25 horas semanales excepto en el Sector Educacion.




2 Considere los beneficiarios de las Modalidades Formativas Laborales Ley N°28518 segun realicen actividades formativas
vinculadas a la categoria ocupacional de empleado u obrero.

3Considere en este rubro a los aprendices comprendidos en la sétima disposicién final y complementaria del D.S 007-2005 TR
tales como contratos de aprendizaje del SENATI.

Ill. CAUSAS DE AUMENTO EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE LOS PERIODOS DE REFERENCIA
Indique la cantidad de personas por cada causa. Considere solo a las personas consignadas en el rubro 2.1. mas 2.2

142

CAUSAS DE AUMENTO Empleados Obreros

3.1. Aumento de la produccidn, venta o servicios

3.2. Campafia temporal o periddica

3.3. Aumento de exportaciones

3.4. Ampliacién de capacidad instalada

3.5. Cubrir puestos vacantes 1

3.6. Cambios tecnoldgicos y/o administrativos 2

3.7. Fusién de Empresas

3.8. Otras razones (especificar)

IV. CAUSAS DE DISMINUCION EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE PERIODOS DE REFERENCIA
Indique la cantidad de personas por cada causa. Considere solo a las personas consignadas en el rubro 2.1 més 2.2

CAUSAS DE DISMINUCION Empleados Obreros

4.1. Reduccidn de la produccién, venta o servicios

4.2. Término de campafia temporal o periddica

4.3. Fusion, liquidacion, cierre de sucursales, falencia, etc.

4.4. Reduccion de exportaciones

4.5 Cambios tecnoldgicos y/o administrativos

"4.6. Renuncia Voluntaria 3

4.7. Bajo rendimiento / razones disciplinarias .

4.8. Reemplazo por contratacién externa de servicios

4.9. Termino de Contrato / Término de Convenio

4.10. Otras razones (especificar)

V. OBSERVACIONES
(Comente aqui las causas de incremento y disminucién del personal consignado en el rubro 2.1,2.2y 2.3)

= DGUNE - J habinada en ol DOED  DOURASIROTUD  por jownaa uolunkasay
2, habapdeey onel DOED 05 WS oo aninciey clwnlzaics

> IR0 >\ habaador en el DOED OE VBNIRS oy cibori © "‘.ku';'()\\’,\: UaLC: =
7 halador en el DR RTINSO oor campic Saitlestd Yo adummih hud

Representante de la empresa: Firmay sello: /’)
. /J'
™ {

C BT DAVITAAPTA SATAARIEGD
GERGNTE GENERAL
NEGOCIACIONES DAN & BAT TAPIA SAC.

REMITIR ENCUESTA A:
DRTPE-Junin Jr. Arequipa 520 — El tambo —Huancayo — Oficina 202 Direccién de Promocién del Empleo

y Formacion Profesional o via Fax N2 601378 o a los correos electrénicos: Karivilme21@gmail.com.
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Mes de enero:

267
Encuesta Nacional de Variacién Mensual del Empleo

Ciudad: Huancayo — ENERO - 2017
(El formulario sera presentado hasta el 07 de Enero del 2017)

[ La Informacién es confidencial Amparado en el D.L. N°604: Secreto Estadistico I

AUTORIZADO POR RESOLUCION JEFATURAL N° 350 - 2014 INEI

1. DATOS DE LA EMPRESA

1.1.RUC: |295441532011.2.Nombre o razén social: | Neaociacwnes DAN £ BAT Topun S.A.C.

1.3 PRINCIPAL ACTIVIDAD ECONOMICA: | \lenta « Masor  bebidas y Talweo  [14CIU:| S1225
1.5.Direccion: | Ir. [tracod 5N - Pleomayo 1.6, Urb.:| " J17.Distito: | Dileomoyo
Persona que proporciona los datos ! v
1.8.Nombres y Apellidos: l Fabdla Rejael Floves ]1.9.Cargo: l Contadora .
1.10.Teléfono(s): |qeH0ck0os [1.11.Fax | [1.12.Mail: | rp. contabibided (& dany bed « com

il. VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL EN LA EMPRESA

2.1. Consigne a las personas seguin modalidades de contratacién (en este rubro, no considere a trabajadores de Empresas
Especiales de Servicios y/o Cooperativa de trabajadores). Ver Nota.
I

Al 1° de Diciembre del 2016 Al 1° de Enero del 2017

Modalidades de Contratacion

Empleados Obreros Empleados Obreros
1. Indeterminado / Indefinido 3 2
2. Contratos modales (a plazo fijo D. Leg. 728) 44 44
3. Locacion de Servicios/Honorarios Profesionales’
4. Promocion a la exportacion (D. L. 22342)
5. Otros (especifique)
TOTAL 46 46

2.2. Consigne el total de personas en la empresa que se encuentran bajo Modalidades Formativas Laborales.
Al 1° de Diciembre del 2016 Al 1° de Enero del 2017
Empleados Obreros Empleados Obreros

Modalidades Formativas Laborales

1. Modalidades Formativas Laborales?
2. Contrato de Aprendizaje®
TOTAL

2 3 Consigne a los trabajadores de Empresas Especiales de Servicios y/o Cooperativa de Trabajadores que laboran en la empresa.
Al 1° de Diciembre del 2016 Al 1° de Enero del 2017
Empleados Obreros Empleados Obreros

Modalidades de Sub Contratacién

1. Empresas Especiales de Servicios
2. Cooperativa de Trabajadores
TOTAL

2.4 Consigne el numero de trabajadores de la empresa por sexo.

Al 1° de Enero del 2017

Volumen de la Fuerza Laboral por sexo T
Hombres Mujeres
1. Personal de la empresa. 30 1O
2. Personal de la empresa de servicios especiales y/o
Cooperativa de trabajadores.
NOTA: Considere a trabajadores de vacaciones, trabajadores con licencia sindical o permiso por enfermedad. Excluya a los

comisionistas libres que trabajan para dos o0 mas empresas, a los jubilados, pensionistas y personal que labora en provincias.
Excluya a los que prestan servicios por menos de 25 horas semanales excepto en el Sector Educacion.
2 Considere los beneficiarios de las Modalidades Formativas Laborales Ley N°28518 seguin realicen actividades formativas
vinculadas a la categoria ocupacional de empleado u obrero.
3Considere en este rubro a los aprendices comprendidos en la sétima disposicion final y complementaria del D.S 007-2005 TR
tales como contratos de aprendizaje del SENATI.
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lli. CAUSAS DE AUMENTO EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE LOS PERIODOS DE REFERENCIA
Indique la cantidad de personas por cada causa. Considere s6lo a las personas consignadas en el rubro 2.1. mas 2.2

~ CAUSAS DE AUMENTO

Empleados

Obreros

3.1. Aumento de la produccion, venta o servicios

3.2. Campaia temporal o periédica

3.3. Aumento de exportaciones

3.4. Ampliacion de capacidad instalada

3.5. Cubrir puestos vacantes

3.6. Cambios tecnoldgicos y/o administrativos

3.7. Fusidén de Empresas

3.8. Otras razones (especificar)

IV. CAUSAS DE DISMINUCION EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE PERIODOS DE REFERENCIA
Indique la cantidad de personas por cada causa. Considere solo a las personas consignadas en el rubro 2.1 més 2.2

CAUSAS DE DISMINUCION

Empleados

Obreros

4.1. Reduccion de la produccion, venta o servicios

4.2. Término de campafia temporal o periddica

4.3. Fusion, liquidacion, cierre de sucursales, falencia, etc.

4.4. Reduccion de exportaciones

4.5 Cambios tecnoldgicos y/o administrativos

4.6. Renuncia Voluntaria

4.7. Bajo rendimiento / razones disciplinarias

4.8. Reemplazo por contratacion externa de servicios

4.9. Termino de Contrato / Término de Convenio

4.10. Otras razones (especificar)

V. OBSERVACIONES

(Comente aqui las causas de incremento y disminucion del personal consignado en el rubro 2.1, 2.2y 2.3)

Representante de la empresa:

Firmay sello: {%\P

REMITIR ESTA ENCUESTA A:

DRTPE/JUNIN Jr. Arequipa 520 — El tambo —Huancayo — Oficina 106 Direccién de Promocién del Empleo
y Formacién Profesional o via Fax N2 601378 o a los correos electrénicos: encuestajunin@gmail.com
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Mes de febrero:

Encuesta Nacional de Variacién Mensual del Empleo
b i Emaia g Ciudad: Huancayo — F EBRERO 2017

(El formulario serd prosepiado hiazia of 07 do Febiero ool 2017)

| La Informacion es confidencial Amparado en el D.L. N"604 Secrnto Fata(hsh( o ]

CARGO

AUTORIZADO POR RESOLUCION JEFATURAL N° 350 - 2014 INElg

. DATOS DE LA EMPRESA

1.1.RUC: |5 2200 I1 .2.Nombre o razon social: ll\\cc\pcmwmoo oo\ £ (’#\T Ta pce ShC

1.3 PRINCIPAL ACTIVIDAD ECONOMICA: | Y= Mesj. Mlimenks Pelbdes yy labece [1a.cu: | 1224
5.Direccion: |Jr~ Porans N |1 6. Urb..l - 11./.[)|_1r|t(_>, Pileomey O

Persona que proporciona los datos

1.8.Nombres yApelhdos | b ola Qo(oe) Howy ] 1.9. Cnruo [ (rmk.n\w\

1.10.Teléfono(s): | JEHOOACOS 1.11.Fax: | hrzmai | pee. contabylidad @ chuny bat com

II. VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL EN LA EMPRESA

2.1 Ct_)nsigne a las personas segun modalidades de contratacién (en esle rubro, no considere a trabajadores de Empresas
™ eciales de Servicios y/o Cooperativa de trabajadores). Ver Nota.

: o Al 1° de Enoro del 2017 Al 1° de Febrero del 2017
Modalidades de Contratacion : ‘
Empleados Obreros Empleados |~ Obreros
1. Indeterminado / Indefinido % 2
2. Contratos modales (a plazo fijo D. Leg. 728) 4 4 47,
3. Loca(:lon de Servicios/Honorarios Profesionales’
4. Promocién a la exportacion (D. L. 22342)
5. Otros (especifique)
7 . TOTAL 4 Q) 44
2.2. Consigne el total de personas en la empresa que se en(‘uentran_ba)o Modalidades Formativas Lahorales.
Al 1° de Enero del 2017 Al 1° de Febrero del 2017
Modalidades Formativas Laborales - esidialithid
Empleados Obreros Empleados Obreros

1. Modalidades Formativas Laborales?
2. Contrato de Aprendizaje®

TOTAL
2.4 Consigne a los trabajadores de Empresas Especiales de Servicios y/o Cooperativa de Trabajadores gue laboran en la empresa
. s Al 1° de Enero del 2017 Al 1° de Febrero del 2017
Modalidades de Sub Contratacion = . e -
Empleados Obrero% Empleados Obreros

1. Empresas Especiales de Servicios
2. Cooperativa de Trabajadores
TOTAL

2.4 Consigne el nimero de trabajadores de la empresa por sexo.

“ AI 1" de Feblelo del 2017

Volumen de la Fuerza Laboral por sexo e~ S
(‘H!H ¥34:

Mujcres

1. Personal de la empresa. 2)5 | ' . C\

2. Personal de la empresa de servicios especiales y/o
Cooperativa de trabajadores. |

NOTA: Considere a trabajadores de vacaciones, trabajadores con licencia sindical o permiso por enfermedad. Excluya a los
comisionistas libres que trabajan para dos o mas empresas, a los jubilados, pensionistas y personal que labora en provingias,
'Excluya a los que prestan servicios por menos de 25 horas semanales excepto en el Seclor Educacion.
2Gonsidere los beneficiarios de las Modalidades Formativas Laborales Ley N"28518 segun realicen actividades formativas
vinculadas a la categoria ocupacional de empleado u obrero.
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‘Considere en este rubio a ios aprendices comprendidos en la sétima disposicion final y complementaria del D.S.007-2005 TR
tales comno conbratos de aprendizaje del SENATIL

. CAUSAS DE AUMENTO EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE LOS PERIODOS DE REFERENCIA
Indique kit cantidad de personas por cada causa. Considere s0lo a las personas consignadas en el rubro 2.1. méas 2.2

CAUSAS DE AUMENTO Empleados Obreros

3.1. Aumento de la produccién, venta o servicios

3.2. Campaiia temporal o periédica

3.3, Aumento de exportaciones

3.4. Ampliacion de capacidad instalada

3.5. Cubrir puestos vacantes

3.6. Cambios tecnoldgicos y/o administrativos

3.7. Fusion de Fmpresas

3.8. Otras razones (especificar)

IV. CAUSAS DE DISMINUCION EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE PERIODOS DE REFERENCIA
Indigue la cantidad de personas por cada causa. Considere solo a las personas consignadas en el rubro 2.1 mas 2.2

CAUSAS DE DISMINUCION Empleados Obreros

4.1, Reduccion de la produccion, venta o servicios

4.2, Término de campaiia temporal o periddica

4.3. Fusion, liquidacién, cierre de sucursales, falencia, etc.

4.4. Reduccion de exportaciones

4.5 Caimbios tecnoldgicos y/o administrativos

4.6. Renuncia Voluntaria

4.7. Bajo rendimiento / razones disciplinarias

4.8. Reemplazo por contratacion externa de servicios

4.9. Termino de Contrato / Término de Convenio

4.10. Otras razones (especificar)
! o s i e S T— e s - S

V. OBSERVACIONES
(Comente aqui las causas de incremento y disminucién del personal consignado en el rubro 2.1, 2.2 y2.3)

_‘_@’sLAAmS ea d pEd g \EATTNY o TG \oo(uf\%“;‘cl

e OSUNWVE . 62 he

Representante de la empresa: Firma y sello:

NEGOLIATIDNES DAN & BAT TASIASAC.

REMITIR ESTA ENCUESTA A:
DRTPE/JUNIN Jr. Arequipa 520 — El tambo —~Huancayo - Oficina 106 Direccién de Promocién del Empleo
y Formacion Profesional o via Fax N¢ 601378 o0 a los correos electrénicos: encuestajunin@gmail.com
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Mes de marzo:

Encuesta Nacional de Vat:iéf'ién Mensual del Empleo
Ciudad: Huancayo MARZO 2017

(El formulario sers prosonia

l La Informacién es confidencial Amparado en el D.L. N°604: Secrefo Est'adisﬁco

AUTORIZADO POR RESOLUGION JEFATURAL N° 350 - 2014 INEi¢

I. DATOS DE LA EMPRESA

. IQ’JOSH‘{NZ’LO\ l1 .2.Nombre o razon social: ‘ wuxx Coriut el u\\ 3N QR TN Sive i
1.3.PRINCIPAL ACTIVIDAD ECONOMICA: [ Veoka v Mosior Yeladeo }/LL,CMJ lr.4.cnu: | SNzZ2y5 .
!

1.5.Direccion: |3r2_ e S qo- |1 0. Url,)i.r _ o ! 1.7.Distrito: I PiLconteyt o
Persona que proporciona los datos

1.8.Nombres y Apellidos: 1 FADCW, QRRREL Al > }1 9. Cnrr;u: Vcr;,-;\\z‘:;\@u,;) .
1.10.Teléfono(s): [Tesootops [1.11.Fax:| [razmai | gop cnbablidad @ d ool
Il. VOLUMEN D" LA FUERZA LABORAL EN LA EMPRESA

2.1. Consigne a las personas segun modalidades de contratacion (en este rubro. no considere a lrabajadores de Empresas
F =ciales de Servicios y/o Cooperativa de trabajadores). Ver Nola.

Modalidades de Contratacién Al 1° de febrero del 2017 Al 1° de Marzo del 2017
Emp|eados Ol\rerns Empleados Obreros
1. Indeterminado / Indefinido ) 2 7 2,
2. Contratos modales (a plazo fijo D. Leg. 728) 44\. ) ) ' 4 (a
__i_i't_Locaaon de Servicios/Honorarios Profesionales’

. Promocién a la exporlarlon (D. L. 22342)
. Otros (especifique)

e e | e | as

RS

2.2. Consigne el total de personas en la empresa que se encuentran bajo Modalidades Forimalivas Laborales.

Al 1° de febrero del 2017 T A1 de Marzo del 2017
Modalidades Formativas Laborales S -

Empleados

Obreros Empleados Obreros

TMBHaIidade'; For;ﬁativac; Laborales?
2 Contrato de Aprendizaje®
: TOTAL

g
§

2.3 Consigne a los trabajadores de Empresas Especiales de Servicios y/o Cooperativa de Trabajadores que laboran en la empresa

. - Al 1° de feblelo del 2017 Al 12 de Marzo del 2017
Modalidades de Sub Contrataciéon F——-——

Emploados Obrorm: Empleados Obreros

l.mEmpresas E§peciales de Servicios
2. Cooperativa de Trabajadores
TOTAL

2.4 Consigne el nimero de trabajadores de la empresa por sexo.

Al 1° de Marzo del 2017
Volumen de la Fuerza Laboral por sexo T i # : =S
Bl

| 1. Personal de la empresa. . 3‘0 V » ‘2

2. Personal de la empresa de servicios especiales v/o
Cooperativa de trabajadores.

NOTA: Considere a trabajadores de vacaciones, trabajadores con licencia sindical o permiso por enfermedad. Exc
comisionistas libres que trabajan para dos 0 maz empresas, a los jubilados, pensionistas v pe rsonal qus lahora en provinging
'Excluya a los que prestan servicios por menos de 25 horas s smanales excepto en el Sector Ed ion.
2 Considere los beneficiarios de las Modalidades Formativas Laborales Ley N"28518 segun realicer aclividades formalivas

vinculadas a la categoria ocupacional de empleado u obiero. g
¢ . L ;
e - i ,4// S

itya a los




Considere en este ubro aios aprendices comprendidos en la sétima disposicion final y complementaria del D.S 007-2005 TR
tales como contratos de aprendizaje del SENATL i

. CAUSAS DE AUMENTO EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE LOS PERIODOS DE REFERENCIA
Indique la cantidad de personas por cada causa. Considere so6lo a las personas consignadas en el rubro 2.1. mas 2.2

CAUSAS DE AUMENTO Empleados Obreros

3.1. Aumento de la produccién, venta o servicios

3.2 (dlnpdl‘ld lempolal o periddica

3.3. Aumento de exportauones

3.4. Anipliacion de (dpaudad mstdlada

3.5. Cubrir puestos VdCdI’\tES

)N

3.6. Cambios te(nologlws y/o ddmmlslratwos

3.7 lusmn de mere5a5

3.8. Otras razones (espeuflcar)

IV. CAUSAS DE DISMINUCION EN EL VOLUMEN DE LA FUERZA LABORAL ENTRE PERIODOS DE REFERENCIA
ln(ilqlw la cantidad de pu:onds por cada causa. Considere solo a las personas consignadas en el rubro 2.1 mas 2.2

CAUSAS Dt DISMINUCION Empleados Obreros

4.1. Reduccion de la producuon, venta o servicios

4.2, Término de campaiia temporal o periddica

4.3. Fusion, liquidacion, cierre de sucursales, falencia, etc.

4.4. Reduccion de exportaciones

4.5 Cumbios tecnologicos y/o administrativos

4.6. Renun(la Voluntana 2,

4.7. Bajo rendunlento / razones dlsuplmanas

4.8. Reenmlazo por Lonuatduon externa de servicios

4.9. Tennino de ( untrato/ rexmlno de (.onvemo

4.10. ()Irrdb razones (especiticar)

V. OBSERVACIONES
(Comente aqui las causas de incremento y disminucion del personal consignado en el rubro 2.1, 2.2 y 2.3)

‘:‘>A\/“*"°CL 0" h“bm‘v&ﬂ) en_ el BUED DOUNELEBUVD oo combisy

&a\p[oq\\ N \c‘() cdannahvehae)

T OSLE GRS - B0 ) hedoayasdortd  del RRED 0 UENTDY o roaunda

Representante de la eipresa: Firma y sello:

WJW\ g
ﬁ SAMARIEGO.

GERENTE GENERAL ‘
NEGOCIACIONES DAN & BAT TAPIA SAG, |

" REMITIR ESTA ENCUESTA A:
DRTPE/JUNIN Jr. Arequipa 520 — El tambo —Huancayo — Oficina 106 Direccién de Promocién del Empleo
y Formacion Profesional o via Fax N2 601378 o a los correos electronicos: encuestajunin@gmail.com
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