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RESUMEN

Obijetivo: Este estudio, titulado: "Efectos del Ambiente Laboral en el Servicio al
Cliente en Empresas Comerciales del Distrito de Huacho", tiene como objetivo
principal, analizar la relacion entre el clima laboral y la atencion al cliente en
supermercados especificos del distrito de Huacho, incluyendo Plaza Vea, Tottus y
Precio Uno. Métodos: Enmarcado dentro del area de investigacion basica, se empled un
enfoque descriptivo y correlacional sin llevar a cabo experimentos directos. La muestra
poblacional estuvo compuesta por 200 empleados de dichas empresas comerciales. El
instrumento principal utilizado para la recoleccion de datos fue un formulario de
observacion aplicado a ambas variables: clima laboral y atencion al cliente. Resultados:
Los hallazgos del estudio revelaron una relaciéon de intensidad media entre el clima
laboral y la atencion al cliente en las empresas comerciales examinadas en el distrito de
Huacho. Conclusiones: En conclusion, este estudio aporta evidencia que sugiere una
conexion significativa entre el ambiente laboral y la calidad del servicio al cliente en el
contexto de los supermercados analizados. Estos resultados subrayan la importancia de
gestionar de manera efectiva el clima laboral como un factor que influye en la
experiencia del cliente, lo cual podria beneficiar tanto a empleados como a

consumidores en el &mbito comercial.

Palabras clave: clima, laboral, atencién, cliente



ABSTRACT

Objective: This study entitled : “Effects of the working environment on customer
service in retail establishments in Huacho District” has as its main objective the analysis of
the relationship between the working environment and customer service in certain
supermarkets in Huacho District, including Plaza Vea, Tottus and Precio. Uno methods: A
descriptive and correlative approach was used in basic research without conducting direct
experiments. The population consisted of 200 employees of these commercial companies.
The main data collection instrument was an observation form applied to both variables: work
environment and customer service. Results: The results of the study showed a medium
intensity relationship between the work environment and customer service in the studied
commercial enterprises in Huacho District. Conclusions: In summary, this study provides
evidence suggesting a significant relationship between the working environment and the
quality of customer service in the context of the supermarkets analyzed. These results
highlight the importance of effective management of the work environment as a factor
influencing customer experience, which could benefit both employees and consumers in the

commercial sector

Keywords: climate, work, attention, customer



INTRODUCCION

El entorno laboral y la calidad de la atencion al cliente son dos elementos fundamentales
que impactan directamente en el éxito y la reputacion de las empresas comerciales. La
comprension profunda del clima laboral, que abarca aspectos como el ambiente, las
relaciones interpersonales y las percepciones de los empleados, se ha vuelto esencial para
entender como estos factores influyen en la atencidn al cliente. En este contexto, la presente
tesis se sumerge en el analisis del "Clima Laboral y sus Efectos en la Atencién al Cliente"

en las empresas comerciales del distrito de Huacho.

Esta investigacion se propone explorar las diversas dimensiones del clima laboral que
pueden influir en la calidad del servicio al cliente, entendiendo que empleados satisfechos y
motivados tienden a ofrecer una atencion mas eficiente y orientada al cliente. Ademas, se
examinara como las percepciones de los trabajadores sobre su entorno laboral pueden afectar
la satisfaccion y lealtad de los clientes, elementos cruciales en un mercado altamente

competitivo.

A través de un enfoque integral, se analizaran las relaciones causales entre el clima
laboral y la atencidn al cliente, identificando posibles areas de mejora y proponiendo
recomendaciones practicas para las empresas comerciales del distrito de Huacho. Esta
investigacion no solo contribuira al cuerpo de conocimientos en el &mbito de la gestion
empresarial, sino que también proporcionara valiosos aportes para el disefio de estrategias
que impulsen el rendimiento laboral y la satisfaccion del cliente en un entorno comercial

dindmico.

xi



CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de la realidad problematica.

El desempefio y la eficacia de una organizacion estan estrechamente relacionados
con el ambiente de trabajo que crea. Por lo tanto, es muy importante analizar el clima
organizacional porque el ambiente organizacional afecta directamente el desempefio
laboral de los empleados. Este desempefio se refiere a la suma de las habilidades y
capacidades desplegadas por cada empleado para alcanzar las metas laborales percibidas

por el propio empleado.

Hoy en dia, las organizaciones no son solo lugares donde se generan beneficios
econdmicos, sino que son parte integral de la sociedad e influyen en ella de muchas
maneras. Por lo tanto, es crucial que una organizacion mantenga condiciones internas

Optimas que faciliten su crecimiento y ayuden a alcanzar los objetivos del programa.

El éxito de una empresa depende en gran medida de su organizacion interna y de
la percepcion que los empleados tienen sobre ella, asi como del entorno fisico y la
infraestructura adecuada para el desarrollo del trabajo. La motivacién laboral generada
en este entorno, el llamado clima laboral, también juega un papel crucial. En la
actualidad, en el entorno empresarial cada vez mas competitivo, el ambiente de trabajo
es particularmente importante. Los factores internos de la organizacion determinan el

éxito o el fracaso de la organizacion en la competencia. Este éxito depende de las



percepciones de los empleados sobre su entorno laboral y la calidad de su trabajo, asi
como de sus percepciones sobre la propia organizacion.

El ambiente de trabajo puede ser una ventaja o un obstaculo para el buen
desempefio de una organizacion, o puede ser un factor en juego que afecta directamente
el comportamiento de los empleados. Esencialmente, se trata de expresar como los
empleados y la gerencia dan forma a las organizaciones a las que pertenecen. Esto
incluye los sentimientos de cercania o distancia de los empleados con respecto a los
jefes 'y colegas dentro de la organizacion y puede expresarse en términos de autonomia,
organizacién, recompensas, consideracion, apoyo y apertura. Un mal ambiente de
trabajo puede tener impactos internos y externos, causando costos innecesarios a la
empresa, tales como: Rotacion de personal, baja productividad por falta de autoridad o

comunicacioén informal.

Resulta que los empleados de los departamentos de servicio al cliente enfrentan
muchos desafios que afectan su desempefio. Estos desafios van desde la falta de
capacitacion para los miembros del equipo y los gerentes responsables hasta el espacio

fisico limitado.

En nuestro pais, la atencion al cliente se refiere a un conjunto de acciones
encaminadas a mejorar la experiencia del cliente. Este proceso implica resolver de
manera inmediata y efectiva cualquier desafio, pregunta o problema que pueda tener el
cliente. Este interés se puede comunicar a traves de una variedad de métodos de
comunicacion, incluidos teléfono, correo electronico, chat en vivo, chatbots, tickets y

redes sociales



En las empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los
supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno se observa una falta de comunicacion
efectiva, escasa cooperacion entre los distintos negocios y una competencia desleal.
Estos factores afectan claramente las buenas relaciones que deben existir entre los
comerciantes, teniendo como consecuencia un deficiente servicio de atencion a sus
clientes. Los resultados de estas interacciones negativas generan la ausencia de los
clientes. De persistir las deficiencias descritas, tendrd como consecuencia la pérdida
progresiva de los clientes, afectando grandes factores importantes como la reputacion
de su empresa, la retencién de clientes y utilidades. entre otros. Tomando en cuenta esta
realidad, proponemos determinar estrategias para mejorar el clima laboral y la atencion

de los clientes, por lo que formulamos el siguiente problema.

1.2 Formulacién del problema.

1.2.1 Problema general.

¢Como se da la relacion entre el clima laboral y la atencion al cliente de las
empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los

supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno?

1.2.2 Problemas especificos.

¢Como se da la relacion entre el liderazgo y la atencion al cliente de las
empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los

supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno?



¢Como se da la relacion entre el trabajo en equipo y la atencién al cliente
de las empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los

supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno?

¢Cbémo se da la relacién entre la capacitacion y la atencion al cliente de
las empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los

supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno?

1.3 Objetivos de la investigacion.

1.3.1 Objetivo general.

Determinar la relacién entre el clima laboral y la atencién al cliente de las

empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados

de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

1.3.2. Objetivos especificos.

Establecer la relacion entre el liderazgo y la atencion al cliente de las
empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los

supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

Determinar la relacion entre el trabajo en equipo y la atencion al cliente de
las empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los

supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

Establecer la relacion entre la capacitacion y la atencion al cliente de las
empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los

supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.



1.4 Importancia de la investigacion

La indagacion es importante porque permite la identificacion y evaluacion de puntos
clave en el ambiente de trabajo y permite considerar los intereses individuales y

colectivos en la mejora del desempefio de la empresa.

Alcances de la investigacion
El alcance del trabajo desarrollado puede ser Gtil para las empresas que brindan

servicio al cliente y puede ser una referencia para problemas similares.

1.5. Delimitacion del estudio.

1.5.1. Delimitacion especial.

Lugar : Distrito de Huacho
Provincia : Huaura
Departamento X Lima

1.5.2. Delimitacion temporal:
Segun el cronograma acordado, el trabajo durara cinco meses. El periodo

de desarrollo de la investigacion abarca de agosto a diciembre de 2023.

1.5.3. Delimitacion geografica:
El trabajo se ejecutara en las empresas del distrito de Huacho,

especificamente en los supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno

1.5.4. Delimitacion tedrica:
En cuanto a la limitacion tedrica de este estudio, corresponde al marco tedrico

de la planificacién estratégica



1.6. Viabilidad del estudio.

Este estudio no tendra grandes dificultades que puedan obstaculizar el desarrollo
respectivo, toda vez que se contara con los datos estadisticos requeridos, como también
el acceso a los recursos bibliograficos, Hemerograficas y electrénicos. Como también

los gastos incurridos los asumira integramente la investigadora



CAPITULO II
MARCO TEORICO.

2.1. Antecedentes de la investigacion.

2.1.1. Investigaciones internacionales.

Ramos (2018). Su trabajo de investigacion publicado en la Universidad
Central del Ecuador se titula “La motivacion laboral y su relacion con el clima
laboral” entre los empleados del banco ecuatoriano de la vivienda Quito. El
objetivo es identificar las emociones negativas como factor en el clima laboral
del Banco. También se utilizaron enfoques deductivos e inductivos en el
espectro no experimental para estudios de asociacion. Con base en un total de
175 empleados, utilizando como herramientas cuestionarios y entrevistas, los
resultados de la investigacion muestran un nivel de motivacién promedio alto,
ademas, las condiciones de trabajo son adecuadas, y las condiciones incluyen
autoridad, liderazgo y desarrollo profesional y personal. De acuerdo con la
investigacion, se concluye que la hipdtesis no esta comprobada, pero se
recomienda un estudio mas profundo del ambiente laboral, ya que es necesario
comprender su percepcion del ambiente laboral, y como entrenamiento, se
sugiere desarrollar una empresa compatible con la innovacion, y Procurar que
la relacion entre jefe y empleado no sea vertical sino horizontal en la medida

de lo posible

Hernandez (2020). Realizo6 un estudio sobre “Como el clima laboral afecta
el desempefio y satisfaccion de los arbitros”, principalmente para determinar
la influencia del clima corporativo en el desempefio y satisfaccion laboral de
los empleados. En el estudio se utilizaron las siguientes teorias: la teoria de los

dos factores de Herzberg y el clima organizacional de Likert, teniendo en



cuenta factores de higiene y motivacionales ademas de las condiciones
organizacionales. El estudio, que es de caracter correlativo y no experimental,
incluy6 a 50 empleados y entre ellos se les aplicd un cuestionario, el cual fue
procesado estadisticamente. El resultado fue que el 42% considero que el clima
organizacional era bueno y el 68% considerd que el clima organizacional fue
bueno El clima es bueno. Pensamos que la satisfaccion laboral es alta y el
desempefio laboral es muy bueno cuando alcanza el 33%, lo que nos lleva a
concluir que existe una influencia entre ambos que hace que la empresa
funcione bien. Para ello, podemos identificar el impacto del ambiente de
trabajo, mantener canales de comunicacion para reportar cambios y mejoras,
mantener y promover politicas de desarrollo de los empleados sin descuidar el
ambiente fisico de la empresa, y desarrollar incentivos y estrategias de
incentivos necesarios para mantenerlos. mantener un buen ambiente de trabajo

para lograr

Sarmiento y Torres (2017) realizaron un estudio en la Universidad de
Guayaquil sobre el tema “Analisis del clima laboral y su relacion con la
rotacién de empleados en el sector de call center internacional durante el
periodo 2015-2016 en la empresa Setel”. La investigacion utilizé una encuesta
descriptiva cualitativa y cuantitativa, y seleccion6 una muestra de poblacién de
16 empleados. La correlacion se midio a través de un cuestionario de encuesta.
Los resultados pueden mostrar que existen conflictos laborales, diferencias en
el reconocimiento de los empleados y la insatisfaccion es que la empresa no
reconoce a la mayoria de los buenos empleados que tienen pocas oportunidades
de desarrollo profesional. La conclusidn del estudio es que en el sector de call

center internacional de la empresa Setal, el clima organizacional influye de



manera importante en el aumento del porcentaje parcial y total de rotacion de
personal en la empresa estudiada, confirmando asi la estructura de la hip6tesis
de investigacion. Este trabajo detallado demuestra que un ambiente de trabajo
hostil afecta la rotacion de empleados, que las relaciones entre los supervisores
y los empleados son tensas y que el estilo de gestion que prevalece en el call
center es autoritario, lo que resulta en la alienacién entre el personal y la
empresa, nombrando en su lugar amistades con los clientes. habilidades de tele
mercadeo, por lo cual se propone elaborar un plan de capacitacion y

reconocimientos.

Mufoz, (2019) El estudio “Clima organizacional y su impacto en el
comportamiento proactivo de los profesionales de la Cruz Roja Tungurahua”
examinG la relacion entre el clima organizacional y el comportamiento
proactivo de los profesionales de esta institucion. Los objetivos incluyen
determinar el nivel de clima organizacional y determinar los tipos de

comportamiento proactivo de los empleados de Cruz Roja.

Para recolectar informaciéon se utilizé la Escala Multidimensional de
Asertividad (EMA), la cual revel6 que més de la mitad de la poblacion tenia
niveles de asertividad que se encontraban dentro del rango considerado normal.
Por otro lado, segun la EDCO (Escala de Clima Organizacional), mas de la

mitad de los encuestados encontr6 que el clima organizacional es promedio.

Como resultado del analisis de correlacion, el valor experimental de chi-
cuadrado (18,30) fue superior al valor critico (9,49), confirmando la hipdtesis
alternativa de que el clima organizacional influye en el comportamiento

asertivo de los expertos de la Cruz Roja.



Una sugerencia para mejorar esta situacion es introducir tecnologia a todos
los empleados para promover un clima organizacional favorable. Estas técnicas
se centran en el desarrollo individual, grupal e institucional para reducir los

conflictos entre empleados.

2.1.2. Investigaciones nacionales.

Arnao, (2018) En la Universidad Catdlica de Santo Toribio en Mogro
Viejo se realizé el estudio titulado “Propuesta de plan para mejorar el clima
laboral del Banco Continental BBVA Balta basado en la teoria de Lewin y
Steiner”. Este estudio surge de un andlisis del clima laboral en el
establecimiento BBV A Balta, que revelo6 una falta de relaciones laborales entre

los trabajadores, lo que afectd las practicas y el desempefio laboral.

Las entrevistas exploratorias revelaron que los empleados percibian las
disparidades salariales en los paquetes de beneficios socioeconémicos como
indicativos de favoritismo y discriminacién. Como respuesta a esta
problematica se propuso un plan de mejora basado en la teoria de Lewin y

Steiner, con el objetivo de mejorar el clima laboral.

Dado que el elemento humano es el activo intangible mas fundamental de
una empresa, este estudio pretende animar a los consejos de administracion a
reflexionar sobre el entorno laboral en el que opera el talento en el sector de la

banca comercial.

El estudio encontr6 que los 17 empleados estudiados encontraron que
habia demasiadas reglas y procedimientos burocraticos que obstaculizaban el

desarrollo de propuestas innovadoras. Ademas, se identificaron falencias en la
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conformacién y funcionamiento de los equipos de trabajo, asi como falta de

amabilidad y empatia entre directivos y compafieros de equipo.

Por lo tanto, se recomienda que los talleres se centren en fortalecer las
relaciones interpersonales y cultivar un espiritu de colaboracién. El estudio
adopta un enfoque descriptivo positivo, describiendo las caracteristicas que
influyen en el clima laboral y proponiendo un plan de accion para mejorar la

situacion de la empresa.

Martos (2020) realizo un estudio sobre “Comunicacion y clima laboral
entre empleados de empresas call center del distrito de San Miguel” en la
Universidad del Norte de Cesar Vallejo en Lima. El propdsito de este trabajo
fue analizar y determinar si existia un vinculo identificable entre el nivel de
comunicacion dentro de la empresa y el ambiente de trabajo institucional. Los
datos demograficos de los sujetos del estudio fueron 468 personas que
trabajaban en dos turnos y dieron como resultado una muestra representativa
de 212 trabajadores que fueron encuestados virtualmente a través de sus
respectivos lugares de trabajo. Luego del procesamiento de la informacion, se
aplican las herramientas de medicién de la Escala de Clima Laboral CL-SP y
TCO-EAH. Los hallazgos mostraron correlaciones significativas positivas,
bajas y altas entre las variables examinadas, y se concluy6 que los canales de
comunicacion interna entre los supervisores y la gerencia y los trabajadores
debian mejorarse para crear fluidez y permitir la comunicacién de
retroalimentacion. Todos los grupos de trabajo estdn comprometidos con el
logro de los objetivos trazados por la empresa en beneficio de los empleados,

los clientes y la organizacion.
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Espejo, (2018) en “El estudio titulado “Ambiente Laboral y Calidad de
Servicio de los Contribuyentes en el Servicio de Administracion Tributaria
(SAT) del Area de Lima Metropolitana — 2017” se enmarca en una encuesta
basica y descriptiva. Este enfoque permite comprender la situacion a través de

descripciones detalladas de las actividades.

Para realizar la investigacion se utiliza el método cientifico, que sigue una
serie de pasos sistematicos y utiliza instrumentos que producen conocimiento
cientifico. Se utilizaron diversas técnicas, como observacion no estructurada,
entrevistas, encuestas estructuradas y analisis de documentacion, cada una con

sus propias herramientas.

La informacidn se recopilé mediante la creacion de un cuestionario para
medir las variables independientes y dependientes. Estos cuestionarios se
utilizaron para recopilar datos. Para el procesamiento de la informacion se
utilizo el paquete de software estadistico SPSS 22.0 y para la interpretacion de

los datos se utilizaron tablas y graficos estadisticos.

Por lo tanto, la conclusién general es que el clima laboral en 2017 esta
significativamente relacionado con la calidad de los servicios brindados a los
contribuyentes del SAT en el &rea metropolitana de Lima. El estudio se divide
en cinco capitulos, cada uno de los cuales tiene su propio subcapitulo o
componente y proporciona suficiente informacion y evidencia estadistica para

respaldar las conclusiones extraidas.

2.2. Bases teoricas.

2.2.1 Clima Laboral
2.2.1.1. Definiciones
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Esto se refiere a las interacciones que un jefe o gerente puede tener con sus
subordinados dentro de la organizacion y se extiende a las interacciones de esos

empleados con clientes externos.

La dinamica de estos elementos forma lo que cominmente se conoce como
el clima organizacional. Para Dessler, (2020) esto es tanto bueno como malo
para la empresa en su conjunto o para el mejor desempefio de los empleados
dentro o fuera de la organizacion. En otras palabras, la forma en que los
empleados, supervisores y gerentes evallan personalmente su organizacion
afecta directamente su desempefio laboral. Hay muchas formas de denominar el
ambiente de trabajo, tales como: ambiente de trabajo, ambiente de trabajo,
ambiente organizacional, etc. Sin embargo, no se intent6 dar una explicacion y

medida adecuada hasta hace algunos afos.

Segun Davis (2018), ElI ambiente de trabajo se refiere al entorno fisico y
ambiental en el que los empleados realizan su trabajo, ya sea dentro de un
departamento, oficina, unidad de trabajo u organizacién en su conjunto. Este
entorno no es sélo un espacio fisico, sino que también refleja la identidad de la
organizacion al reflejar la cultura laboral, los patrones de comunicacién y las

relaciones entre los miembros de la organizacion.

El ambiente de trabajo puede tener un impacto significativo en la motivacion,
el desempefio y la satisfaccion de los empleados con el ambiente de trabajo. Esto
puede ser favorable, desfavorable o neutral, pero en general es preferible que sea
positivo, ya que puede beneficiar a los empleados de diversas formas, incluida

la productividad, la colaboracion y el bienestar general. Un ambiente de trabajo
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positivo puede promover un mayor compromiso de los empleados, mas

creatividad y una mejor calidad de vida laboral.

Asi, el clima organizacional esté relacionado con la percepcion compartida
por los miembros de la organizacion relacionada con el trabajo, EI medio fisico
en el que se desarrolla, las relaciones humanas que tienen diversos arreglos
formales a su alrededor y en relacion con lo dicho Trabajar. La importancia de
este enfoque es que el comportamiento de los empleados no es el resultado de
estos factores. Estructura organizativa existente, pero depende de la percepcion
Estos factores afectan a los trabajadores. Sin embargo, estas percepciones

dependen de en gran medida de una serie de actividades, interacciones, etc.

La experiencia de cada integrante en la empresa. asi que el clima La
organizacion refleja la interaccion entre las caracteristicas individuales y la
organizacion. organizar. Factores y estructuras sistematicos conducen a Un
clima especifico basado en la percepcion de sus miembros. Este El clima
resultante desencadena ciertos comportamientos en los individuos. Estas
acciones tienen un impacto en la organizacion y por lo tanto en el clima. "

(pagina 45)
2.2.1.2. Tipos de clima laboral

Tipos de ambientes de trabajo Gan (2018) Se describen diversas variables y
tipos de entornos laborales, proporcionando herramientas para ayudar a
identificar el tipo de clima que tiene o deberia tener una organizacién. Segun la
clasificacion de Likert mencionada por Gan (2018), se definen cuatro tipos de
climas laborales, los cuales se vinculan con los estilos de gestidn, liderazgo y

trabajo en equipo.
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El primero de ellos es el clima autoritario, que se divide en dos sistemas. El
sistema 1 es el autoritarismo explotador, caracterizado por la falta de confianza
de la direccién en sus empleados y la creacion de un ambiente de miedo. La
interaccion entre superiores y subordinados es rara y la toma de decisiones recae

Unicamente en los superiores.

El sistema 2, en cambio, corresponde al autoritarismo paternalista. En este
caso destaca la confianza existente entre direccion y empleados. Tanto las

sanciones como las recompensas sirven para motivar a los empleados.

Los supervisores los utilizan como mecanismos de control y dan la impresién
de que se esta trabajando en un entorno estructurado, incluso cuando este no es

el caso.

El segundo es el clima participativo, que también incluye dos sistemas.

El sistema 3 es consultivo, este sistema se basa en la confianza de los
superiores en los subordinados, lo que permite que los empleados tomen
decisiones especificas, y también busca satisfacer las necesidades de apreciacién
de los empleados. Existe interaccion y responsabilidad entre superiores y

subordinados en la delegacion de tareas.

El Sistema 4 es un sistema participativo, que se basa en la plena confianza
de la direccidn en los empleados, busca integrar la toma de decisiones en todos
los niveles, y la comunicacion es subordinado, superior, pares o vertical.
Horizontal, ascendente y descendente, la clave de la motivacion es la

participacion, y los niveles superior e inferior comparten responsabilidades. En
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este sistema, trabajamos en equipo para que haya un compromiso estratégico

para lograr las metas.

Los sistemas 1y 2 pertenecen al ambiente cerrado, cuya estructura es rigida,
por lo que el ambiente de trabajo es negativo, mientras que el Sistema 3y 4
pertenecen al ambiente abierto, con estructura flexible, lo que genera un

ambiente de trabajo positivo dentro de la organizacion.

Se confirmo que el ambiente de trabajo de Lewin y Singer citado por Gan
(2018) es un proceso en el que se cruzan fendmenos objetivos como la estructura

organizacional, la toma de decisiones y el liderazgo, y la razén es la siguiente.

La analitica permite a las personas que trabajan en el entorno comprender lo
que sucede y como afecta esto a la motivacién, el comportamiento y las
reacciones de los empleados. Gan (2018) cita la opinion de Lewin y Singer de
que las percepciones y reacciones a los entornos de trabajo se basan en una

variedad de factores.

Sugieren que hay nueve dimensiones o indicadores que describen el entorno

existente de una empresa.

La estructura,

Percepciones de los empleados sobre una variedad de procedimientos, reglas,
procedimientos burocraticos y otros procesos que perciben como barreras para

su desarrollo profesional y un mejor desempefio laboral

Esto significa que las organizaciones se centran en la burocracia o, por el

contrario, en entornos desestructurados, libres e informales.
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La responsabilidad

Es el sentido de autonomia que sienten los empleados de una organizacion al
tomar decisiones relacionadas con el trabajo. El escrutinio que reciben es
habitual y se resume en lo precavidos que son cuando no estan y viceversa,
sintiéndose su propio jefe sin tener que volver a mirar el trabajo. Hay vigilancia

o0 intervencion.

Las recompensas

Son parte de la apreciacion de los empleados de la idoneidad de las
recompensas por un trabajo bien hecho. Es la medida en que una organizacion

utiliza mas las recompensas que los castigos y viceversa.

El desafio

Se trata de las percepciones de los empleados sobre los desafios que enfrentan
en el trabajo. Esto incluye la actitud de la organizacién de asumir riesgos
calculados para lograr las metas establecidas y si promueve sistemas de trabajo

rutinarios sin brindar incentivos para la innovacion o el cambio.

La relacién

Se refiere a las percepciones de los empleados sobre la calidad del ambiente
de trabajo dentro de la organizacién, incluida la naturaleza de las relaciones
interpersonales entre colegas y entre superiores y subordinados. Se trata de
evaluaciones subjetivas de los empleados sobre si el ambiente de trabajo es

agradable y si las relaciones se ven de manera positiva o0 negativa.
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La cooperacién

Es el sentimiento de los empleados de la empresa por el espiritu de ayuda y
cooperacién de los gerentes y otros empleados del grupo. Esto también se debe
al énfasis en apoyarse unos a otros arriba y abajo, o enfocarse en los asuntos

propios sin enfocarse en los demas o querer apoyarlos.
Los estdndares

Son las percepciones de los empleados sobre cuanto énfasis (ya sea alto, bajo
0 nulo) pone una organizacion en las normas, procedimientos, instrucciones,

produccidn o estdndares de desempefio.

El conflicto

Es el sentimiento de que las personas en una organizacién, incluidos colegas
y supervisores, aceptan o rechazan opiniones que difieren de las propias y

pueden tener miedo de confrontar y resolver los problemas que surgen.

La identidad

Es un sentido de pertenencia a una organizacion y es un elemento importante
y valioso en un equipo de trabajo. En general, se refiere al sentimiento de que
las metas personales coinciden o entran en conflicto con las metas de la
organizacion. El aspecto mas relevante de este método es que, mediante el uso
de cuestionarios, permite una comprension rapida y bastante precisa de las
percepciones y sentimientos relacionados con estructuras especificas y las

condiciones de organizacion.
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2.2.1.3. Dimensiones del Clima laboral

Dimensiones del Clima Laboral:

Las dimensiones del clima laboral se refieren a los diferentes aspectos o
caracteristicas del entorno laboral que influyen en las percepciones, actitudes y
comportamientos de los empleados dentro de una organizacion. Estas
dimensiones pueden incluir el ambiente fisico, las relaciones interpersonales, las
politicas de la empresa, la comunicacion, la motivacion, el liderazgo, entre otros.
Evaluar y comprender estas dimensiones es crucial para identificar como se
siente y percibe el personal en su entorno laboral, y cbmo eso puede impactar en

su desemperio y bienestar.

Liderazgo:

El liderazgo es la capacidad de influir, guiar, motivar y dirigir a un grupo de
personas hacia el logro de metas comunes. No se limita Unicamente a una
posicion jerarquica, sino que puede manifestarse en diversas formas y estilos.
Implica habilidades para inspirar, comunicar de manera efectiva, tomar
decisiones, delegar responsabilidades, fomentar el desarrollo personal y
profesional, y generar un ambiente propicio para el crecimiento y la

productividad del equipo.

Trabajo en Equipo:

El trabajo en equipo se refiere a la colaboracién y cooperacion entre
individuos con habilidades y objetivos diversos, con el fin de alcanzar metas
compartidas de manera eficiente y efectiva. Implica la coordinacion de

esfuerzos, el respeto por las habilidades y perspectivas de cada miembro, la
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comunicacion abierta, la confianza mutua y la sinergia para maximizar los
resultados. Un equipo efectivo aprovecha las fortalezas individuales para superar
desafios y alcanzar un rendimiento superior al que cada individuo lograria por

separado.
Capacitacion:

La capacitacion es el proceso mediante el cual se proporciona conocimientos,
habilidades, herramientas y recursos a los empleados para mejorar su desempefio
laboral, su competencia y su desarrollo personal y profesional. Puede abarcar
una amplia gama de areas, desde habilidades técnicas especificas hasta
desarrollo de liderazgo, gestion de tiempo, comunicacion efectiva y adaptacién
a cambios en el entorno laboral. La capacitacion busca fortalecer las capacidades
individuales y colectivas de los trabajadores, contribuyendo asi al crecimiento y

éxito tanto personal como organizacional
DIMENSIONES, SEGUN ALGUNOS INVESTIGADORES

Llaneza (2019) Cabe sefalar que la direccion decide qué métodos se
utilizaran para analizar el clima laboral y cémo se dividira en fases, al igual que
deciden el nivel de participacién y las condiciones. En general, la evaluacion del
clima laboral implica un estudio exhaustivo de las opiniones de los empleados
de la empresa, incluidos directivos, técnicos, mandos intermedios y otros
trabajadores. Es importante que todos los participantes puedan tener la seguridad

de que sus respuestas seran andnimas y tratadas con discrecion.

Inicialmente se pueden realizar cuestionarios, entrevistas y ejercicios

grupales desde el nivel jerarquico mas alto al mas bajo de la empresa. Luego, en
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la segunda fase, se realizan actividades grupales con empleados de diferentes
niveles jerarquicos. Tras analizar los resultados obtenidos, se identifican las
causas de los problemas que crean un ambiente laboral negativo y se ofrecen

pautas generales para su eliminacion.

Comprender el entorno laboral requiere examinar como se forma y mantiene
la intersubjetividad, es decir, como las percepciones individuales se convierten
en percepciones compartidas que influyen en la realidad social. Este proceso
continuo de adaptacion mutua entre las personas y sus perspectivas crea un
efecto de intersubjetividad, donde las subjetividades individuales no se fusionan

en una experiencia unificada.

En cuanto a las dimensiones del clima laboral y factores descriptivos, Gan
(2018) sefala que las actitudes de los empleados hacia la organizacién, la
gestién, las oportunidades de crecimiento y las condiciones laborales son
elementos cruciales. Otros aspectos relevantes incluyen el apoyo de los

superiores, los incentivos econdmicos y no econdémicos y el clima laboral.

Chiavenato (2020) menciona que las personas se adaptan constantemente a
diferentes situaciones para satisfacer sus necesidades funcionales, de seguridad
y mantener la armonia personal. Esto resalta la importancia de comprender cémo

el entorno laboral influye en el bienestar y la adaptabilidad de los empleados.

Asi como la satisfaccion de las necesidades superiores depende de muchas
otras personas, especialmente de aquellas en ciertas posiciones de autoridad,
también es importante comprender la naturaleza del ajuste personal o la

desregulacién. La adaptabilidad es un rasgo como otros rasgos de personalidad
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y puede variar de una persona a otra o incluso dentro de la misma persona en

cualquier momento.

Esta diversidad puede entenderse como un continuo, desde la adaptacion
erratica en un extremo hasta la perfecta adaptacion para el servicio al cliente en
el otro.

2.2.2 Atencion al cliente

2.2.2.1. Definiciones

Kloter, (2019) Se considera que el servicio al cliente agrega valor a los
clientes, no solo construye relaciones a largo plazo con ellos. Este enfoque
demuestra el compromiso de la empresa con sus clientes y afirma que cada
persona es importante y valiosa. Cada persona es mas que un cliente, un nimero
o una fuente de ingresos, es reconocida como tal y tiene valores dignos de respeto

y honestidad.

Segun Blanco citado por Pérez (2019), el servicio al cliente se define como
una actividad orientada al mercado y enfocada a comprender y satisfacer las
necesidades del cliente al adquirir productos o servicios proporcionados por una
empresa. Abarca un conjunto de cualidades que los clientes esperan, no solo la

reputacion, el precio o la imagen de un producto o servicio.

Para desarrollar una politica de atencion al cliente exitosa y objetiva es
crucial contar con informacion relevante del mercado. Cuando comprenda los
requisitos y necesidades de sus clientes, podra ofrecerles el producto o servicio
adecuado. Es importante realizar un seguimiento perioddico para determinar qué
servicios es mas probable que se necesiten, lo que a su vez permite la

implementacion de estrategias y técnicas efectivas. Al ponerse en el lugar de sus
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clientes, las empresas pueden satisfacer mejor sus necesidades y brindarles una

experiencia positiva.

Esto también permite que el producto o servicio sea continuamente
desarrollado y mejorado, permitiendo que la campafa publicitaria tenga un
mayor impacto en el mercado. Las organizaciones deben conocer a sus clientes
para comprender sus necesidades, requerimientos y expectativas con el fin de

mejorar y desarrollar estrategias para lograr su fidelizacion.

Entonces, cada vez que un cliente recibe un servicio o producto, quiere volver
para disfrutar de esa experiencia. La fidelizacion de los clientes permite a las
empresas retenerlos, asegurando un retorno de la inversién y mejorando asi los

productos y servicios.

Por tanto, la atencion al cliente debe ser considerada como una de las
actividades fundamentales de la estrategia empresarial. Cuando una empresa
ofrece un excelente producto, una amplia gama de servicios y una buenay eficaz

politica de atencion al cliente, logra la satisfaccién y retencion del cliente.

Ademas, es necesario desarrollar una forma de pensar y actuar compartida
por todos los empleados de la organizacion cuyo Unico objetivo sea crear

relaciones duraderas con los clientes.

Los responsables del desarrollo de la empresa deben estar mas
comprometidos con el servicio al cliente y encontrar formas de involucrar a
todos los empleados para que las relaciones con los clientes sean vistas como

una fuente de bienes y de creacion de valor para todos.
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Dichos valores deben convertirse en parte de la cultura laboral. La cultura de
servicio se expresa en las actitudes y comportamientos de las diferentes personas

que interacttan con los clientes.

Esto incluye la cortesia general de los empleados al responder inquietudes,
resolver problemas, brindar o ampliar informacion, brindar servicios y recibir a
otros clientes. Esto afecta la satisfaccion del cliente y hace que quiera volver a
la empresa. Los empleados de la organizacion deben ser conscientes de la

diferencia entre un producto real y un servicio real.

La principal diferencia es que un producto es algo tangible que se puede
percibir, mientras que un servicio es algo intangible, es algo que el cliente
percibe con sus sentidos. Por el contrario, el servicio puede verse como la

satisfaccion del comportamiento de quienes atienden a los clientes.

Si el socio esta dispuesto, el servicio serd bueno, pero si el socio es
indiferente, el servicio del socio siempre sera malo. Otra diferencia esta en el
producto ya que es el resultado del proceso de fabricacién. También se puede
decir que se transforma de materias primas o recursos en el producto final que

recibe el cliente.

El servicio, por otro lado, es el proceso de transformacion entre quienes
brindan el servicio y quienes realmente necesitan saber lo que estan haciendo.
De lo contrario, pueden brindar una buena atencion, pero no un buen servicio.
Descuidar esta area puede ser tan importante que la empresa pierda muchos
clientes e ingresos, mientras que los competidores siguen encontrando nuevos

mercados y nuevos clientes por el buen servicio y atencion que brindan.
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Los clientes externos son personas ajenas a la organizacion porque son los
que reciben los productos y servicios prestados y también son los que mantienen
el negocio funcionando porque de ellos provienen los recursos econémicos.
Aunque el concepto mas amplio sugiere que los clientes externos son todos
aquellos cuyas decisiones ayudan a que un negocio crezca o disminuya con el
tiempo. Para examinar la satisfaccion de los clientes externos se pueden utilizar
atributos como el trato, la rapidez, la amabilidad y el sentido de la
responsabilidad del personal, asi como la diversidad, el tamafio, la cantidad, el
precio, el estado técnico, la imagen y el orden del producto. confort e higiene
industrial y mas. Se ha observado que estos atributos son consistentes con la

satisfaccion del cliente.

Los clientes internos son aquellos que, en virtud de su trabajo para la
empresa, proporcionan bienes o servicios o facilitan la produccion de los
mismos. Cada departamento o empleado es un cliente y al mismo tiempo brinda
un servicio, asegurando asi que el flujo de trabajo que reciben los clientes

externos refleje la calidad interna.

Por lo tanto, cuando los empleados solicitan un servicio, en realidad estan
pidiendo apoyo, ayuda o una buena actitud de sus compafieros para obtener lo
gue necesitan. En muchas organizaciones se considera un grave error no
escuchar a los empleados o clientes internos, ya que son ellos quienes entran en
contacto directo con el cliente y cuyos consejos pueden mejorar el servicio y no

empeorarlo. Mencidnelos como el recurso mas importante de una organizacion.

Este tipo de cliente corresponde a un cliente externo.
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Un cliente intermedio es exactamente el cliente que se interpone entre la
organizacion y el cliente o usuario final porque es quien distribuye el producto
0 servicio. Los clientes intermedios se dirigen a clientes que no han mostrado
ningun interés especifico en los servicios o productos que ofrece la empresa,
pero que la empresa espera atraer a través de la publicidad. Después de todo, los
clientes potenciales son personas que nunca han comprado un producto o
utilizado los servicios de una empresa pero que estan interesados en él por

primera vez.

2.2.2.2. Principios del servicio al cliente

Pérez (2019) La calidad en la atencién al cliente se presenta como una
herramienta fundamental que aporta a los clientes o usuarios un valor afiadido
respecto a la oferta de la competencia y les permite percibir las diferencias entre
la oferta global de laempresa y la de otras empresas. En consecuencia, cualquier
organizacion que tenga una estrategia de calidad de servicio claramente definida
crea una clara diferenciacion de otras organizaciones competidoras en el mismo

mercado.

Una organizacion orientada al servicio reconoce las necesidades vy
expectativas de los clientes y adapta sus politicas de servicio para satisfacer esas
necesidades y cumplir o superar las expectativas de los clientes. Es importante
que las empresas estén preparadas para adaptarse continuamente a los cambios
en su campo y a las expectativas de los clientes, haciendo hincapié en la

flexibilidad y la mejora continua.

En cada interaccion de servicio, la satisfaccion del cliente debe ser el objetivo

principal, siendo la calidad, la cantidad, el precio y el momento adecuados. Las
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acciones realizadas para prestar el servicio deben estar encaminadas a lograr esta
satisfaccion, lo que requiere una completa correspondencia entre las politicas de

la organizacién y las necesidades de los clientes.

La estrategia de atencion al cliente debe ir acompafiada de una estrategia de
calidad donde los clientes sepan exactamente qué esperar del servicio ofrecido
por la organizacién. Esto requiere que un servicio al cliente de alta calidad esté
respaldado por estrategias, politicas y procedimientos que involucren a todos en

la organizacion.

Cada empresa debe desarrollar su propia politica de calidad de servicio,
teniendo en cuenta la industria en la que opera y el tipo de negocio que ofrece.
Ademas, es necesario disefiar un nivel de servicio especifico para cada segmento
de mercado que atiende la empresa, ya que una misma estrategia de atencion al
cliente no siempre es suficiente para atender a todos los segmentos de mercado

que atiende la empresa.

Servicio al cliente; productos y servicios

Paz (2021) sefiala que los clientes evalGan no solo el producto en si, sino
también sus prestaciones, precio y desempefio técnico, teniendo en cuenta
también el servicio asociado. Es responsabilidad de la empresa definir sus
prioridades en funcion de los intereses del cliente y seleccionar estrategias

especificas para aplicar antes, durante y después de la venta.

Las consideraciones del cliente incluyen la facilidad de entrega y reparacion

del producto, facturacion sin errores, disponibilidad de contacto rapido en caso
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de problemas, rendimiento prometido, facilidad de uso, capacidad de obtener el
méaximo beneficio del producto y capacidad de deshacerse del producto. de

antigua adquisicion o reventa.

Ademas, se evalua el valor de los costos de uso, que incluyen los costos de
mantenimiento, instalacion y transporte del producto. También son relevantes el
valor afadido que ofrece el proveedor y el estatus social que el cliente puede

alcanzar con la adquisicién de determinados productos.

El apoyo financiero, como la provisién de crédito o facilidades de pago, es
otro aspecto que valoran los clientes, al igual que el soporte postventa, que
incluye manuales de usuario, servicios de mantenimiento y reparacion, garantia

y disponibilidad de repuestos.

Los clientes también valoran la velocidad y la flexibilidad en la produccion,
la entrega y los cambios de pedidos. Sin embargo, cuando se trata de servicios,
la satisfaccion del cliente suele evaluarse en funcidén de la experiencia del
servicio, teniendo en cuenta aspectos como la disponibilidad y actitud del
personal, el entorno empresarial, la gestion de quejas y la resolucion rapida y

precisa de los problemas.

En el sector servicios, la calidad del servicio se ha convertido en un factor
extremadamente competitivo. La experiencia del cliente determina su nivel de
satisfaccion y esta influenciada por factores como la disponibilidad, el ambiente,

la actitud del personal y la cortesia y amabilidad durante la interaccion. La
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calidad del servicio se refleja en la capacidad de satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente tanto en la fase de reserva como durante la prestacion

del servicio
2.2.2.3. Sistema de gestion de la calidad del servicio
Interrelacién con los clientes

Rodas (2020) cree que las percepciones de los clientes sobre la calidad del
servicio estan estrechamente relacionadas con los métodos que utilizan para
satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas. Dado que el cliente es el
centro del sistema, todos los elementos del sistema deben estar alineados con el
cliente. Una gestién cuidadosamente estructurada de las dimensiones de la
calidad del servicio y una aplicacion eficaz en los momentos criticos

proporcionan una estrategia solida para ganar la preferencia del cliente
Las dimensiones de la calidad del servicio que se mencionaban son:
Conocimiento del cliente

Basicamente, esta es la informacion que las personas que mas interacttian con
los clientes deben tener sobre sus necesidades y expectativas. Es importante
recordar que se produce un gran servicio cuando el cliente siente que se han

superado todas sus expectativas.
Acceso

Este aspecto se relaciona con la facilidad de contacto entre el cliente y la
empresa, por lo que el acceso telefonico debe ser sencillo y répido. El tiempo de
espera en la fila debe ser corto y el horario de apertura debe ser largo y

conveniente. Ademas, los puntos de atencion deben estar ubicados
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estratégicamente para facilitar el acceso y minimizar los tiempos de espera en
recepcion. El sitio web de una empresa también debe estar bien disefiado para

facilitar el acceso.

Hay cada vez mejores formas de facilitar la comunicacion entre clientes y
organizaciones. Por ejemplo, las llamadas telefonicas deben ser flexibles y
establecer criterios, como por ejemplo: contestar antes del tercer timbre. Esperar
en colas es uno de los aspectos mas estresantes para los clientes y establecer
estandares en esta area es fundamental para mejorar el servicio al cliente. El
horario comercial ampliado y el servicio las 24 horas son estrategias para
facilitar la entrada y salida de los clientes. Ademas, tecnologias como los cajeros

automaticos e Internet son herramientas importantes para este propdsito.

Al comunicarse, es importante mantener siempre informados a sus clientes.
Los empleados deben ser informados en un lenguaje claro y comprensible sobre
los servicios prestados, cargos adicionales, cambios y opciones para resolver
problemas. Para facilitar la comunicacién se deben utilizar medios adecuados
como folletos, videos, internet, publicidad, etc. Los avances tecnologicos
también han facilitado la comunicacién con diferentes segmentos del mercado y
han mejorado el marketing directo personalizando a los clientes, por ejemplo,

enviandoles informacion relevante por correo electrénico.
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Competencias

Se refiere a las habilidades, conocimientos y habilidades que los empleados
poseen y utilizan para brindar un servicio de calidad a los clientes. Estos incluyen
habilidades interpersonales, la capacidad de realizar tareas relacionadas con el
trabajo desarrolladas a través de la capacitacion y la capacidad de resolver
preguntas, inquietudes y problemas de los clientes. Una empresa que tiene una
buena imagen entre sus clientes es una empresa donde todo el que entra en
contacto con ella pone de su parte. Los empleados de atencion al cliente deben
demostrar sabiduria cuando se enfrentan a dificultades. Para fortalecer esta
dimensién, es importante que las empresas ofrezcan a sus empleados

oportunidades para aprender y actuar.

El consultor japonés Isaaki Imay, citado por Rodas (2020), explicé que el
aprendizaje debe ir de la mano de la implementacion. Los empleados que toman

la iniciativa tienen mas probabilidades de sobresalir en esta area.

2.2.2.4. Dimensiones de la Atencion al cliente

Fiabilidad: La confiabilidad atencion en la atencion al cliente se refiere a la
capacidad de una empresa 0 servicio para proporcionar consistentemente
productos o servicios confiables y precisos, cumpliendo con las promesas y
expectativas establecidas. Implica la capacidad de ofrecer soluciones
consistentes y de calidad, manteniendo un alto nivel de precision y confiabilidad

en cada interaccion con el cliente.

31



Capacidad de Respuesta: Es la disposicion y habilidad de una empresa para
atender las necesidades y solicitudes de los clientes de manera oportuna. Se
refiere a la rapidez y agilidad con la que se resuelven problemas, se responden
consultas o se proporciona asistencia cuando los clientes lo requieren. Una buena
capacidad de respuesta implica tiempos de espera cortos y una atencién

inmediata a las demandas del cliente.

Seguridad: En el contexto de la atencion al cliente, la seguridad se refiere a
la sensacion de proteccion y confianza que experimenta el cliente al interactuar
con laempresa. Implica la garantia de que sus datos, transacciones o informacién
personal estan protegidas de manera adecuada y que los servicios o productos

ofrecidos cumplen con estandares de calidad y seguridad.

Empatia: La empatia en la atencion al cliente implica la capacidad de
comprender y ponerse en el lugar del cliente, mostrando sensibilidad hacia sus
necesidades, emociones Yy preocupaciones. Se trata de escuchar
comprobadamente, demostrar comprension y ofrecer soluciones personalizadas,

mostrando interés genuino por el bienestar del cliente.

Aspectos Tangibles: Estos se refieren a los elementos fisicos y visibles que
contribuyen a la percepcion del servicio por parte del cliente. Incluyen aspectos
como la apariencia de las instalaciones, la presentacion de los empleados, la
calidad de los materiales utilizados en el servicio o producto, entre otros. Los
aspectos tangibles juegan un papel importante en la percepcion general de la

calidad del servicio prestado.
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Cada una de estas dimensiones es crucial para proporcionar una experiencia de

atencion al cliente satisfactorio y de alta calidad.

2.3. Bases filosoéficas.

2.3.1 Clima laboral

Para Chiavenato (2007), el clima organizacional representa el ambiente
interno de una organizacion. De igual manera ha sostenido que: (Chiavenato,

2020)

El concepto de clima organizacional abarca varios aspectos de una

organizacion.

Casos que se superponen en diversos grados, como Tipos de organizacion,
tecnologia, politica, objetivos operativos, Reglamento interno (factores
estructurales); ademas de establecer Sistemas de valores impulsados y formas de

comportamiento social o ser castigado (factores sociales)” (p. 145)

Filosofia y metas

Origen Tipo

Individual Psicologion

Grupa Social

Institucion Econdmico
Organizacion formal Organizacion informal Ambiente social
Politicas Unidn
Estructura Gohierno
Procedimientos Familia

I J
II

| Sistema de control |

L T~

Actibudes de los empleadas | | La situacidn |

e

| Alcance de objetivos |
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El clima en las organizaciones

Bastos, (2020) afirma que el clima laboral es el entorno humano en el que los
empleados de una organizacion desarrollan sus actividades, o las caracteristicas
del entorno laboral que perciben los empleados y que influyen en su
comportamiento. Se dice que existe un buen clima en una institucion cuando los
empleados trabajan en un ambiente favorable, se sienten felices y comodos y con
ello pueden aportar sus conocimientos y habilidades. Por otro lado, puede

suceder que un empleado esté insatisfecho en el trabajo debido a deficiencias.

Cada institucion, organizacion o empresa es diferente ya que cada una tiene
su propia cultura de trabajo, misién y ambiente. También hay pequefias zonas
climaticas individuales, los llamados microclimas. Estos son diferentes en cada
empresa y a su vez surgen de los diferentes estilos de liderazgo que ya estan
presentes en cada organizacion y sus diferentes equipos de trabajo. Puede haber
departamentos, equipos 0 médulos donde el ambiente de trabajo sea bueno y los
empleados puedan trabajar de manera relajada, y otros donde el ambiente sea
completamente incomodo. Un empleado puede estar satisfecho con algunas
areas de su trabajo e insatisfecho con otras. Por lo tanto, es importante determinar
si los empleados estan predominantemente satisfechos o insatisfechos. El estudio
del ambiente de trabajo permite determinar las necesidades legitimas de los
trabajadores y percibir objetivamente la opinion de los empleados. A veces la
gerencia tiene una opinién equivocada de lo que piensan los empleados. Esto se
debe a que la gerencia y los empleados a veces conocen diferentes empresas,
incluso si estan en la misma empresa, tienen diferentes evaluaciones, eliminando

el miedo a las opiniones de los empleados y pueden usar la informacion de
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manera positiva y con fines constructivos. Aclarar problemas que suelen surgir
por malentendidos o inexactitudes en la informacién disponible
2.3.2 Servicio al cliente

El servicio al cliente es una herramienta de marketing efectiva que requiere
una politica estricta y verdaderamente efectiva que todos los empleados deben
comprender y practicar. También se requiere una estructura organizativa en la
que las responsabilidades y funciones de todos los empleados estén claramente
definidas y dedicadas al cliente. Contar con una cultura organizacional enfocada
en el cliente que refleje las actitudes y el comportamiento de los empleados; y
ademas contar con las instalaciones necesarias en la organizacion para apoyar la

implementacion de un enfoque de calidad en el servicio al cliente.

Todos somos clientes. Pérez (2019) explicd que cuando se trata de calidad,
los clientes juegan el papel mas importante, ya que los clientes son quienes

utilizan los bienes y servicios que requiere la organizacién y valoran la calidad.

El resultado también es una cuestion del acceso del individuo al producto
0 servicio si la empresa satisface sus necesidades, y si esa satisfaccion se puede

lograr depende de la capacidad de la empresa para competir en el mercado.

Albrecht y Bradford, citados por Pérez (2019), afirman que los clientes
son aquellos que pagan para recibir un producto o servicio, y por lo tanto los
clientes son el sustento de cualquier negocio que brinde atencion al cliente.
Como resultado, las empresas alinean sus politicas, productos, servicios y
procesos para deleitar a los clientes. La relacion entre un cliente y una empresa
puede variar en intensidad. Dado que la satisfaccion con el servicio es

importante, los visitantes de la empresa pueden convertirse en compradores,

35



clientes habituales o clientes leales. La relacion entre compradores y empresas

es la mas débil

Dado que los compradores normalmente compran uno o dos servicios que
una empresa puede ofrecer, pero ain no han desarrollado el hébito de usarlos
regularmente, no buscan ni buscan servicios adicionales de la empresa, sintiendo
que existe una relacion personal con el proveedor. o la misma empresa. Los
clientes habituales tienen una relacion normal con la empresa. Estos clientes
aprovechan los servicios que se les ofrecen y estan felices de volver en busca de

ayuda.

Los clientes utilizan estos servicios con frecuencia. De todos modos, si una
empresa comete un error, este tipo de cliente estara dispuesto a darle otra
oportunidad si el problema se resuelve adecuadamente. Los clientes leales
forman el nivel mas alto de relacion con una empresa. Estos clientes no solo
recurren a la empresa por sus servicios o productos, sino que también se
identifican con ella y la recomiendan a familiares y amigos. Sin embargo, si
desea brindar un excelente servicio, no permita que los clientes usen el servicio
0 el producto. Cuando se habla de clientes, solo no se incluyen los clientes que

compran el producto.

Si desea brindar un excelente servicio al cliente, debe tratar a los clientes,
proveedores y productos por igual. Por tanto, todos los implicados en la atencién
al cliente son la base de la calidad y satisfaccion del servicio. Es importante
destacar la existencia de dos grandes grupos de clientes, clientes externos y

clientes internos, y el papel que juegan en la calidad del servicio.
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2.4. Definicion de términos basicos.

Amabilidad: Se refiere a la cualidad de ser considerado, compasivo, cortés y gentil
hacia los demas. Implica mostrar preocupacion y actuar con generosidad y cortesia en las

interacciones con otras personas.

Clima laboral: se refiere al ambiente psicolégico y emocional que prevalece en un
lugar de trabajo. Incluye la percepcion colectiva de los empleados sobre la cultura
organizacional, las relaciones interpersonales, el nivel de satisfaccion laboral, la

comunicacion, el liderazgo y otros aspectos que afectan su bienestar y desempefio.

Competencias del personal: se refieren al conjunto de conocimientos, habilidades,
aptitudes y comportamientos que poseen los empleados de una organizacion y que les
permiten realizar eficazmente sus funciones y contribuir al logro de los objetivos

organizacionales.

Desempefio: se refiere al rendimiento o ejecucion de una persona en su trabajo o
actividad. Se evalGa en funcién de los resultados alcanzados, la calidad del trabajo

realizado y el cumplimiento de los objetivos y estandares establecidos.

Desempefio laboral: se refiere al rendimiento o ejecucion de un empleado en su
puesto de trabajo. Incluye la evaluacién de las habilidades, competencias, productividad,

calidad del trabajo y contribucion al logro de los objetivos organizacionales.

Empatia: se refiere a la capacidad de comprender y compartir los sentimientos,
pensamientos y experiencias de otra persona. Implica ponerse en el lugar del otro y

mostrar sensibilidad hacia sus emociones y necesidades.

Entrenamiento y desarrollo: se refieren al proceso mediante el cual los empleados

adquieren nuevas habilidades, conocimientos y competencias para mejorar su desempefio
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laboral y avanzar en sus carreras profesionales. Incluye actividades de capacitacion,

educacion formal, mentoria y desarrollo de habilidades blandas.

Gestién del talento humano: se refiere a la planificacién, atraccién, desarrollo,
retencién y gestion estratégica de los recursos humanos de una organizacién. Implica
identificar y cultivar el talento de los empleados para maximizar su contribucion al éxito

organizacional.

Liderazgo: se refiere a la capacidad de influir, inspirar y guiar a otros hacia el logro
de metas y objetivos comunes. Involucra la habilidad para tomar decisiones, motivar
equipos, resolver conflictos, comunicar efectivamente y crear un ambiente de trabajo

positivo y productivo.

Servicio al cliente: se refiere a la prestacion de atencion, asistencia y soporte a los
clientes antes, durante y después de la compra de un producto o servicio. Implica
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, resolver problemas y garantizar

una experiencia positiva con la empresa o marca.

2.5. Hipdtesis de investigacion.

2.5.1 Hipotesis general.

El clima laboral se relaciona con la atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de

Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

2.5.2 Hipotesis especificos

El liderazgo se relaciona con la atenciéon al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de

Plaza vea, Tottus y Precio Uno.
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El trabajo en equipo se relaciona con la atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de

Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

La capacitacion se relaciona con la atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de

Plaza vea, Tottus y Precio Uno

2.6. Operacionalizacion de las variables.
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Tabla 1. Operacionalizac

ion de la variable X

Dimensiones Indicadores Items Categorias Intervalos
e Dinamismo Bajo 4-7
Liderazgo * Deseg de dmg'.r . Medio 8-11
e Confianza en si mismo
Alto 12 -16
e Union del grupo Bajo 4 -7
Trabajo en equipo * Armonia en el grupo 4 Medio 8-11
e Comprension
Alto 12 -16
e Mejora la actitud Bajo 4 -7
Capacitacion ~ ° Conductas del personal 4 Medio 8-11
Alto 12 -16
Bajo 12 -23
Clima laboral 12 Medio 24 -35
Alto 36 -48
Tabla 2. Operacionalizacién de la variable Y
Dimensiones Indicadores N items Categorias Intervalos
¢ Atencion solicitada
Fiabilidad e Trato recibido 4
e Tiempo de espera
¢ Rapidez de la
Capacidad de respuesta  recepcién 4
¢ Rapidez de la atencién
o Respeto a la privacidad
Seguridad e Realizacion completa 4 Deficiente 4-8
del procedimiento. Aceptable 9-13
eConfianza en el Eficiente 14 -20
personal
Empatia eTrato amable del 4
personal
e Interés en la atencion
o Senalizaciones del
Aspectos tangibles local 4
e Equipos disponibles.
Deficiente 20 -46
Atencién al cliente 20 Aceptable 47 -73
Eficiente 74 -100
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CAPITULO l1I
METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

Es de tipo aplicado. toda vez que es una metodologia de investigacién que se enfoca
en la aplicacion préactica de los conocimientos tedricos y cientificos en situaciones
reales o contextos especificos. Se centra en resolver problemas concretos, evaluar
estrategias o intervenir en situaciones existentes para generar soluciones practicas y

aplicables en el mundo real.

Los estudios aplicados buscan traducir la teoria en acciones tangibles, utilizando
métodos de investigacion que permitan entender, analizar y resolver problemas
practicos en diversas areas. Esto implica un enfoque orientado hacia la accion y la
utilidad de los resultados, con el proposito de generar un impacto directo en la mejora
de procesos, toma de decisiones o desarrollo de practicas mas efectivas en ambitos

como la ciencia, la tecnologia, la salud, la educacion, entre otros.
Disefio metodologico

Los métodos utilizados en este estudio son descriptivos y relevantes y se
seleccionan en funcidn de los requisitos y la naturaleza del trabajo. Con este enfoque
esperamos obtener una comprension detallada del estado actual del fendmeno en

estudio.

Segun Hernandez et al. (2014), el proposito especifico de la investigacion
descriptiva es definir los atributos, caracteristicas y perfiles de los individuos, grupos,

comunidades 0 procesos que se analizan. En otras palabras, su objetivo principal es
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recopilar informacién o datos sobre conceptos o variables de interés de forma
independiente o en relacion entre si sin necesariamente establecer causalidad o

relaciones entre ellos. (Hernandez et al., 2014, p. 80).
Disefio de investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental en este tipo de disefio no hay
manipulacion de las variables, en este disefio se buscé medir las variables o hechos en

una sola muestra a partir de la observacion

O x
M {
Oy
Denotacion:
M = Poblacion
Ox = Observacion a la variable independiente.
Oy = Observacion a la variable dependiente.
r = Relacién entre variables.

3.2. Poblacion y muestra.
3.2.1 Poblacion.

La poblacion a estudiar en esta investigacion estara conformada por
una muestra de 200 personas entre empleados y clientes de las empresas
comerciales, en este caso se ha considerado a los supermercados, Plaza vea,

Tottus y Precio Uno quienes operan en la provincia de Huaura. La edad de
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los sujetos oscila entre los 18 a 52 afios, los cuales corresponden tanto a
género masculino como femenino, indistintamente de nivel socio econdémico,

estado civil y religion que profesan

3.2.2 Muestra.

Se trabajara con toda la poblacion de estudio que son 200 personas entre
empleados y clientes de las empresas comerciales, en este caso se ha
considerado a los supermercados, Plaza vea, Tottus y Precio Uno, quienes

operan en la provincia de Huaura

3.3. Técnicas de recoleccion de datos.

En este propoésito, se empleardn variadas herramientas que posibilitaran la
recoleccion de los datos, con el propdsito de poder medir el impacto de la influencia de
los servicios publicos en la atencion de los usuarios que acuden a estos centros
comerciales.

En consecuencia, se van a emplear cuatro tipos de fuentes, las cuales se detallan:

- Revision de todas las fuentes de bibliografia

- Revision de estudios vinculados a las variables sometidas a proceso

Las Técnicas que se emplearan seran las siguientes:
- Técnica de Encuesta, entrevista y observacion
Los instrumentos que se emplearan en este propdsito sera:
- El Cuestionario
- Guia de Entrevista

- Guia de Observacion
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Validez y confiabilidad

Los criterios de validez del instrumento son el resultado de una revision del
cuestionario de investigacion mediante opinién de expertos, cuyos resultados
determinan la idoneidad del instrumento para la muestra. La confiabilidad del
instrumento se probd mediante el coeficiente alfa de Cronbach y los resultados
mostraron la consistencia y confiabilidad del instrumento

3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion.
Para este proposito se va a utilizar la Estadistica Descriptiva e Inferencial,

con el apoyo del Software SPSS y la hoja de calculo EXCEL.

a. Descriptiva
Después de recopilar los datos, se procedié a procesar la informacion
mediante la creacidn de tablas y gréficos estadisticos. Para este fin, se utilizd
el software SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales Version 23.0
en espafiol), con el objetivo de obtener resultados de los cuestionarios

aplicados.

En cuanto al enfoque inferencial, este proporcionara la base tedrica
necesaria para realizar inferencias o estimaciones generales, asi como para la
toma de decisiones basadas en la informacién parcial obtenida mediante
técnicas descriptivas. Durante esta fase, se pondrén a prueba tanto la hipdtesis
central como las especificas, utilizando tablas de doble entrada y analisis de

correlacion de Spearman.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Analisis de los resultados
Tabla 3. Clima laboral

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Alto 87 43,5 43,5 43,5
Bajo 32 16,0 16,0 59,5
Medio 81 40,5 40,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a empleados y clientes de las empresas comerciales Plaza vea, Tottus
y Precio - Huaura.
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Figura 1. Clima laboral

Clima laboral

De la fig. 1, un 43,5% de empleados y clientes de las empresas comerciales Plaza vea,

Tottus y Precio — Huaura sostienen que alcanzaron un nivel alto en la variable clima

laboral, un 40,5% lograron un nivel medio y un 16,0% consiguieron un nivel bajo.
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Tabla 4. Liderazgo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Alto 87 43,5 43,5 43,5
Bajo 18 9,0 9,0 52,5
Medio 95 47,5 47,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a empleados y clientes de las empresas comerciales Plaza vea, Tottus
y Precio - Huaura.
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Figura 2. Liderazgo

Medio

De la fig. 2, un 47,5% de empleados y clientes de las empresas comerciales Plaza

vea, Tottus y Precio — Huaura sostienen que alcanzaron un nivel medio en la dimension

liderazgo dentro del clima laboral, un 43,5% lograron un nivel alto y un 9,0%

consiguieron un nivel bajo.
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Tabla 5. Trabajo en equipo.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vialido  Alto 9 47,0 47,0 47,0
Bajo 39 19,5 19,5 66,5
Medio 67 33,5 33,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a empleados y clientes de las empresas comerciales Plaza vea, Tottus
y Precio - Huaura.
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Figura 3. Trabajo en equipo

De la fig. 3, un 47,0% de empleados y clientes de las empresas comerciales Plaza

vea, Tottus y Precio — Huaura sostienen que alcanzaron un nivel alto en la dimensién

trabajo en equipo dentro del clima laboral, un 33,5% lograron un nivel medio y un 19,5%

consiguieron un nivel bajo.
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Tabla 6. Capacitacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Alto 43 21,5
Bajo 21 32,0
Medio 136 100,0
Total 200

Fuente: Cuestionario aplicado a empleados y clientes de las empresas comerciales Plaza vea, Tottus
y Precio - Huaura.
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Figura 4. Capacitacion

Capacitacién

De la fig. 4, un 68,0% de empleados y clientes de las empresas comerciales Plaza

vea, Tottus y Precio — Huaura sostienen que alcanzaron un nivel medio en la dimension

capacitacion dentro del clima laboral, un 21,5% lograron un nivel alto y un 10,5%

consiguieron un nivel bajo.



Tabla 7. Atencién al cliente

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 43 21,5 21,5 21,5
Bajo 16 8,0 8,0 29,5
Medio 141 70,5 70,5 100,0

Total 200 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a empleados y clientes de las empresas comerciales Plaza vea, Tottus
y Precio - Huaura.
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Figura 5. Atencién al cliente

De la fig. 5, un 70,5% de empleados y clientes de las empresas comerciales Plaza
vea, Tottus y Precio — Huaura sostienen que alcanzaron un nivel medio en la variable

atencion al cliente, un 21,5% lograron un nivel alto y un 8,0% consiguieron un nivel bajo.
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4.2. Generalizacion entorno la hipdtesis central

Hipétesis general

Ha: El clima laboral se relaciona con la atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de Plaza vea,

Tottus y Precio Uno.

Ho: El clima laboral NO se relaciona con la atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de Plaza vea,

Tottus y Precio Uno.

Tabla 8. El clima laboral y la atencién al cliente

Correlaciones

Clima Atencion al
laboral cliente
Rho de Spearman Clima laboral Coeficiente de 1,000 580
correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 200 200
Atencion al Coeficiente de ,580™ 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 200 200

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

Se aprecia en la imagen precedente que hay una estimacion con un coeficiente de
r=0,580, y un valor de significancia sig<0,05, lo que conlleva a aceptar la hipotesis
alternativa y rechazar la nula. Por consiguiente, se puede concluir que existe una relacion
moderada entre el clima laboral y la atencion al cliente en las empresas comerciales del

distrito. de Huacho, sobre todo en los supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.
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Figura 6. El clima laboral y la atencién al cliente
Hipotesis especifica 1

Ha: El liderazgo dentro del clima laboral se relaciona con la atencion al cliente de
las empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de

Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

Ho: El liderazgo dentro del clima laboral no se relaciona con la atencion al cliente de
las empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de

Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

Tabla 9. El liderazgo y la atencion al cliente

Correlaciones

Atencion al
Liderazgo cliente

Rho de Spearman Liderazgo Coeficiente de 1,000 4817
correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 200 200

Atencion al Coeficiente de 4817 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 200 200

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

51



Se puede apreciar en la imagen precedente un coeficiente de estimacién de r=0,481,
con un valor de significancia sig<0,05, lo que lleva a aceptar la hipétesis alternativa y
rechazar la nula. Por lo tanto, se puede observar que hay una relacion moderada entre el
liderazgo dentro del clima laboral y la atencion al cliente en las empresas. comerciales del
distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.
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Figura 7. El liderazgo y la atencion al cliente
Hipotesis especifica 2

Ha: El trabajo en equipo dentro del clima laboral se relaciona con la atencion al
cliente de las empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los

supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

Ho: El trabajo en equipo dentro del clima laboral no se relaciona con la atencidn al
cliente de las empresas comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los

supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.
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Tabla 10. El trabajo en equipo y la atencién al cliente

Correlaciones

Trabajoen  Atencion al
equipo cliente

Rho de Spearman Trabajo en Coeficiente de 1,000 582"
equipo correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 200 200

Atencion al Coeficiente de 582" 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 200 200

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

Se aprecia en la imagen precedente un coeficiente de aceleracion de r=0,582, con un

valor de significancia sig<0,05, lo que conduce a la aceptacion de la hipotesis alternativa y

al rechazo de la nula. Por lo tanto, se puede concluir que hay una relacién moderada entre el

trabajo en equipo dentro del clima laboral y la atencion al cliente en las empresas comerciales

del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de Plaza vea, Tottus y Precio

Uno.
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Figura 8. El trabajo en equipo y la atencion al cliente
Hipotesis especifica 3

Ha: La capacitacion dentro del clima laboral se relaciona con la atencion al cliente
de las empresas comerciales del distrito de Huacho., especificamente en los supermercados

de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

Ho: La capacitacion dentro del clima laboral no se relaciona con la atencidn al cliente
de las empresas comerciales del distrito de Huacho., especificamente en los supermercados

de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

Tabla 11. La capacitacion y la atencion al cliente

Correlaciones

Atencion al
Capacitacion cliente

Rho de Spearman Capacitacion Coeficiente de 1,000 653"
correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 200 200

Atencion al Coeficiente de 653" 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 200 200

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

En la imagen anterior, se observa un coeficiente de aceleracion de r=0,653, con un
valor de significancia sig<0,05, lo que conduce a la aceptacion de la hipotesis alternativa y
al rechazo de la nula. Por lo tanto, se puede concluir que hay una relacion significativa y
positiva entre la capacitacion dentro del clima laboral y la atencidn al cliente en las empresas
comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados de Plaza vea,

Tottus y Precio Uno.
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CAPITULOV
DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Discusién de los resultados

En la actualidad, los profesionales en gestion del talento humano coinciden
en la relevancia que tiene para las instituciones contar con un ambiente laboral
favorable, donde los empleados se sientan comodos, motivados y, sobre todo,
identificados con la organizacion. Esto conlleva a una mayor productividad y

compromiso en la entrega de un servicio de calidad.

Al contrastar la hip6tesis central, se observa estadisticamente que existe una
relacion moderada entre el clima laboral y la atencion al cliente en las empresas
comerciales del distrito de Huacho, especificamente en los supermercados Plaza Vea,
Tottus y Precio Uno. Hallazgos similares se evidencian en estudios previos, como el
realizado por Herndndez (2020), donde se examind la influencia del clima laboral en
el desempefio y satisfaccion de los empleados. Este estudio revelé que el 42% de los
participantes consideraba el clima organizacional como bueno, y el 68% indicaba que
era favorable. Esto sugiere una relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio,

lo que indica la importancia de mantener un ambiente laboral propicio.

Por otro lado, Martos (2020) investigd la comunicacion y el clima laboral
entre los empleados de empresas de call center en el distrito de San Miguel. Los

resultados mostraron correlaciones significativas entre las variables estudiadas,
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resaltando la necesidad de mejorar los canales de comunicacién interna para facilitar

la retroalimentacion entre supervisores, gerencia y trabajadores.

Es fundamental reconocer que los resultados del clima laboral no recaen
exclusivamente en las autoridades y directivos de una institucion, sino que también
implican una responsabilidad compartida con los jefes de cada area. Por lo tanto, es
necesario que las autoridades implementen acciones que involucren a los mandos

medios en las iniciativas para mejorar el clima laboral.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Se observa una relaciéon de intensidad moderada entre el clima laboral y la
atencion al cliente en las empresas comerciales del distrito de Huacho,
especificamente en los supermercados Plaza Vea, Tottus y Precio Uno.

Existe una relacion de intensidad moderada entre el liderazgo dentro del
ambiente laboral y la atencion al cliente en las empresas comerciales del distrito
de Huacho, particularmente en los supermercados Plaza Vea, Tottus y Precio
Uno.

Se evidencia una relacion de intensidad moderada entre el trabajo en equipo en
el contexto laboral y la atencion al cliente en las empresas comerciales del
distrito de Huacho, especificamente en los supermercados Plaza Vea, Tottus y
Precio Uno.

Se constata una relacion de intensidad significativa entre la capacitacion en el
ambito laboral y la atencion al cliente en las empresas comerciales del distrito

de Huacho, especialmente en los supermercados Plaza Vea, Tottus y Precio Uno.

6.2. Recomendaciones

Es crucial que los directivos y jefes de la institucién presten una atencién especial
al clima laboral, ya que como lo demuestra el estudio, su relacion con la atencion
al cliente es directa y altamente significativa.

Se sugiere la capacitacion continua del personal que interactta directamente con

el cliente, dado que son la cara visible de la institucion y deben tener un
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conocimiento profundo del producto o servicio ofrecido. De esta manera, se

mejorara la percepcion del cliente respecto a la calidad de la atencion recibida.

Recomendamos mejorar las instalaciones fisicas y el equipamiento del area de
Plataforma, asi como la implementacion de un sistema de tickets para garantizar

un mayor orden, control y eficiencia en la atencion a los usuarios.
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S Instrumento 01
CLIMA LABORAL

4 3 2 1

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Liderazgo
La atencién por el personal del area de Servicios de la empresa es
dinamica
El personal de Servicios le brinda adecuadamente el
direccionamiento de su consulta

Le parece que el personal de Servicios tiene los conocimientos
suficientes para ayudarlo

Le genera confianza el servicio que recibe del personal de la empresa

El personal debe transmitir iniciativas para realizar un adecuado
servicio al cliente

Trabajo en equipo

Considera usted que el personal de servicios muestra buen nivel de
coordinacion al atenderlo

Le parece que existe un trabajo en equipo en el area de servicios al
cliente

Le parece que el personal de servicios muestra armonia

Para usted el personal demuestra interaccion con el cliente al darle
una solucién a su reclamo

Se siente comprendido por el personal de servicios de la institucién
Capacitacién

El personal demuestra actitud positiva para contestar el reclamo o
absolver la consulta

La conducta del personal es favorable para el servicio al
contribuyente
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13.

14.

15.

El personal conoce claramente la necesidad de la institucion para
brindar un buen clima laboral al contribuyente

El personal evalla capacidades previas al contribuyente

El personal demuestra nuevos conocimientos al realizar su
respectivo trabajo
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Instrumento 02
Atencion al cliente

4 3 2 1

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Dimension: Fiabilidad

1. | Es atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas de
acuerdo al reglamento establecido.
2. | En la atencidn respetan el orden y la programacion de llegada
3. | SE atiende en el horario publicado
4. | Su historia clinica esta siempre disponible para su atencién
Dimension: Capacidad de respuesta
5. | El &rea de caja y farmacia atienden en forma rapida
6. | El tiempo de espera para la atencién es corto.
7. | Laatencién de solicitud de documentos son rapidos
8. | Los problemas o dificultades los resuelven en forma rapida
Dimensién: Seguridad
9. | Respetan la privacidad en todas las areas
10. | La atencidn se realiza completo y minucioso.
11. | Brinda el tiempo suficiente en la atencion
12. | Le inspira confianza el funcionario que lo atendio.
Dimensién: Empatia
13. | El funcionario lo trata con amabilidad, respeto y paciencia
14. | El personal dan un trato amable con respeto y paciencia.
15. | El trabajador que lo atendié muestra interés en solucionar su problema.
16. | Comprendio la explicacién del trabajador sobre el tratamiento que
recibira
Dimensidn: Aspectos tangibles
17. | Las sefializaciones de la empresa son adecuados para orientar a los
clientes
18. | Las ares de espera se encuentran limpios y con sillas de esperas
comodas.
19. | La empresa cuenta con bafios limpios para los pacientes.
20. | El area donde se atendi6 cuenta con equipos disponibles y los materiales

necesarios.
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3.5 Matriz de consistencia

PROBLEMAS

Problema general

¢Como se da la relacion entre el clima
laboral y la atencién al cliente de las
empresas comerciales del distrito de
Huacho especificamente en los
supermercados de Plaza vea, Tottus y
Precio Uno, ?

Problema especificos

¢(Como se da la relacion entre el
liderazgo dentro del clima laboral y la
atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho
especificamente en los supermercados
de Plaza vea, Tottus y Precio Uno, ?

¢;Como se da la relacion entre el
trabajo en equipo dentro del clima
laboral y la atencién al cliente de las
empresas comerciales del distrito de
Huacho especificamente en los
supermercados de Plaza vea, Tottus y
Precio Uno, ?

¢(Como se da la relacion entre la
capacitacion dentro del clima laboral y
la atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho,

OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar la relacion entre el clima
laboral y la atencidn al cliente de las
empresas comerciales del distrito de
Huacho, especificamente en los
supermercados de Plaza vea, Tottus y
Precio Uno.

Objetivos especificos

Establecer la relacion entre el
liderazgo dentro del clima laboral y la
atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho,
especificamente en los supermercados
de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

Determinar la relacion entre el trabajo
en equipo dentro del clima laboral y la
atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho, .

especificamente en los supermercados
de Plaza vea, Tottus y Precio Uno

Establecer la relacion entre la
capacitacion dentro del clima laboral y
la atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho,

HIPOTESIS

Hipotesis general

El clima laboral se relaciona con la
atencion al cliente de las empresas
comerciales del distrito de Huacho,
especificamente en los supermercados
de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

Hipotesis especificas

El liderazgo dentro del clima laboral
se relaciona con la atencién al cliente
de las empresas comerciales del
distrito de Huacho, especificamente en
los supermercados de Plaza vea,
Tottus y Precio Uno.

El trabajo en equipo dentro del clima
laboral se relaciona con la atencién al
cliente de las empresas comerciales
del distrito de Huacho,
especificamente en los supermercados
de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

La capacitacion dentro del clima
laboral se relaciona con la atencién al
cliente de las empresas comerciales
del distrito de Huacho.,

VARIABLES E INDICADORES

Clima laboral

Dimensiones Indicadores |tt:m Indices
e Dinamismo
Liderazgo e Deseo de dirigir 5
e Confianza en si mismo .
Siempre
e Union del grupo .
. . . Casi
Trabajo en equipo e Armonia en el grupo 5 .
L siempre
e Comprension
- - A veces
¢ Mejora la actitud
Capacitacion e Conductas del personal 5 Nunca
e Desarrollo de capacidades
Total 12
Atencion al cliente
Dimensiones Indicadores Item Indices
e Atencion solicitada .
Siempre
Fiabilidad e Trato recibido 4 Casi
e  Tiempo de espera siempre
. e Rapidez de la recepcion A veces
Capacidad de 4 Nunca
respuesta Rapidez de la atencion
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PROBLEMAS

especificamente en los supermercados
de Plaza vea, Tottus y Precio Uno?

OBJETIVOS

especificamente en los supermercados
de Plaza vea, Tottus y Precio Uno.

HIPOTESIS

especificamente en los supermercados
de Plaza vea, Tottus y Precio Uno

VARIABLES E INDICADORES

o Respeto a la privacidad

Seguridad Realizacién completa del 4
procedimiento.
e Confianza en el personal
Empatia e Trato amable del personal 4
Interés en la atencion
o Sefializaciones del local
Aspectos tangibles e Equipos disponibles. 4
Total
20
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Matriz de datos

Vi

Medio

Medio

Medio

Alto
Medio

Medio

Medio

Medio

Alto
Medio

Bajo
Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Alto
Medio

Medio

Medio

Alto
Medio

Bajo
Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Alto
Medio

Medio

Medio

Alto

Alto
Medio

Medio

Alto

Atencion al cliente

ST

42

53
53
Al

42

53
51

42

JAl

45

36
42

53
53

42

53
42

51

53
Al

42

45
51

ZAl

53
30
42

45
53

45
51

Al

53
53
42

7

60

57
42

7

Aspectos tangibles

S8

"
"

14

il

10

14

il
1"

"

10
"

14

10
14

1"

"

10
14
"
il

14
12
13

14

20

19

18

17

Empatia

S9

16

15

14

13

Seguridad

S8

12

10

9

2
2

2

2
2

2
2

2

2

2

2

2

2

Capacidad de
respuesta

s7

8
1
1"
14
8
1
10
8
14
9

8
1
1
8
1"
8
10
1"
14
8
9
10
14

1

8
g
1
g

10
14
1"
1

8

14
12

8

14

5/6/7]|8
212(2|2

2]3[3]3
213]3]s
20444

2(2(2|2

2|13(3(3

21412|2

2121212

20444

213|122

212(2|2

2|13[3(3

2131313
212(2|2

213|133
212122

214122

2]3[3]3
20444

212122
2(3(2|2

214122

20444

2131313

2121212

213122

2131313
2(3(2|2

2141212

2]4 (44
2]3]3]s
2]3[3]3

212(2]|2

2|1414(4
313]3]3
2|1312(2
212(2]|2

2]4]4]4

Fiabilidad

S6

10

9
9
15
10

9

11

10
15

9

10

9

9
10

9
10

11

9
15
10

9

1

15

9

10

d
9
d

11

15

9
9
10
15
12

9
10
15

1

2|34

2

1

313(2]2

312122
312(2]2

3444
3]3]2]2

312122
314122

33 ]2]2
3444
3[2]2]2

214

313(2]2

312(2|2

312(2]2

313(2|2

312122

313[2|2

314122

312(2|2
314144
313(2]2
312(2|2
314122
314144
312(2]2

2

313122
312(2|2

312(2]2

3[2]2]2
3[a]2]2
3444

312(2]2

312(2|2

313(2]2

314144
33|33
312122
313(2]2

3444

Medio

Alto

Alto

Alto

Medio

Alto

Medio

Medio

Alto

Medio

Medio

Medio

Alto

Alto

Medio

Alto

Medio

Medio

Alto

Alto

Medio

Medio

Medio

Alto

Alto

Bajo

Medio

Medio

Alto

Medio

Medio

Alto

Alto

Alto

Medio

Alto

Medio

Medio

Medio

Alto

Clima laboral

ST1

33
47
47
57
33
47
38
33
57
38
40
33
47
47

33
47
33
38
47
57
33
38
38
57
47

27
33
38
47

38
38
57
47
47
33
57
37
34
33
57

Capacitacion

S3

10
14
14
18
10
14
14
10
18
14
14
10
14
14
10
14
10
14
14
18
10
14
14
18
14
10
10
14
14
14
14
18
14
14
10
18
15
14
10
18

15

14

13

12

11

Trabajo en equipo

S2

10
18
18
20

10
18
13
10
20

13
14
10
18
18
10
18
10
13
18
20

10
13
13
20

18

10
13
18
13
13
20

18
18
10
20

15

10
20

10
2
4
4
4
2
4
2
2
4
2
3
2
4
4
2
4
2

4
4
2
2
2
4
4
1
2
2
4

2
2
4
4
4
2
4
3

2
4

6789
2222
2444
2444
4444
2222
2444
2[3]3]3

2[2]2]2
4444
2[3]3]3

213|3]3

212122
2141414
2141414
212122
2141414
212122
21313]3

2444
4444
2[2]2]2
2333

213|3]3

4444
2444
2222
2[2]2]2

213]31]3

2444
2[3]3]3

213]3]3

4444
2444
2444
22122
4444
3[3]3]3

2222
4]4]4]4

Liderazgo

$1

13
15
15
19
13
15
1"
13
19
1
12
13
15
15
13
15
13
1"
15
19
13
1"
1
19
15
8
13

1

15
1
1

19
15
15
13
19

1

13
19

2(3|4]5

1

3[3]2]2]3
32]44]2
32]44]2
3[alal4]a
3[3]2]2]3
3[2]4]4]2
3l2]2]2]2
3[3]2]2]3
34444
3[2]2]2]2

313[2]2]3
3124142
312(4]412
313]2]2]3
312(4]412
31312123
312(2]2]2
31214]4|2
314(4]414
313[2]2]3
312(2]2]2
312(2]2]2
3144414
312(4(4|2

2

3[3[2[2]3
31212(2]|2
312(4]412

312)2[2]2
3[2(2[2|2

34444
32442

32442
3[3]2]2]3
3[al4al4]a

3[2]2]2]2
3[3]2]2]3
3]a]4a]4]a

1
2
3
4
5
6
7
8

9
10

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30
31

32
33

34
35

36

37

38

39

40

68



Q|8 o|.8 Q| o222 o olelele Qo|elel.e Q|.e il Eelelpelelel Q|.el.e 2o|.e felelel B 2| o
SIo|o|-HND| Lo AT T| T L T oo T LT oo L2l Tl o T T T 2T T T 2L T LT T T e T 2T =
(o] IR o ] o] - ] ] IR vy o] g R R o (- i ) ) R - ) R g o] - 5 ) R 5 R - i ) ) - g K] R g P R i R R g R
=== = = === =S === =S === == = S =ZS=Z=Z= === == === = =
~lomfloyo|ol—la|o|nam| ol —|w|lm| vl |00~ orso| =0l c|w| = —[n|o|cf o]~ o — |~ o oo —|a|o
BB B O~ B o< || B ~|F|O|<F|b|~|B||6]| | O 6| ~|6|~|B| || F| b~ L F(~E|v| |~ oL~ <o
| Y~ E[ T o020 T|o| T o Do 2T TS 2| oY 2 D T2 T2 SN | 2 TS| S| o| I N 2o T2 S| Y~ | S| T | ©
<o~ |of ||| |||~ ||| | || o || o o | | | o ||| oo oo | [ | o | || ||~
<o —|of ||| ||| — [ ||| | || o || o o | | | o ||| oo oo | v [ | o | || || —
mlmla|o|olsla|a|olafo|cf oo ol | o|o|o|c|o|o|o| s oo oo o] s oo ol o] oo s o| oo oo oo
|| v evfevfev| ov| evf e e e e e | e evf e e e e e e oo e e e evf e e v e e e v e | ev| enfeuf oo o evf e | e enf e e | e evf e en
o~ — ™ — — o —|—|» N = © ™ —| o —[= oo o~ —
acd pad (S fhand s LSRN ) fhand Y S fhand S Y IS4 o s am Rcd 23 O] ] s e s e[S S Y] e ot ST SR} 81 e fnd R
<o~ oo |||~ ||| || oo || o o | | | o ||| oo o st | v s [ | oo [ oo < o —
<o~ of ||| ||~ ||| o || o || o o | | | o ||| oo s | v s [ | oo s~ oo <o —
mlma|o|ofsla|a|olco|cf oo ol | o|o|o|c|o|o|o| s ol o] oo o] s s oo ol s o| o] oo oo oo s oo
o ovf v evfevfev| ov| evf e o evf e e | e evf e e e e e e oo e o] v evf e e e e e v v v | v enf e oo e evf e | e enf e ev | ev| evf e en
o~ — a2} — — o ~|—|» N = © ®|—| o —[ = N o~ —
g ] L s S e R T o o Y B e ) ] s o i) sy e U1 EP) ] o (57 s R [ o e R D fu s 4R
<o~ of ||| ||~ ||| || oo || o o | | | o ||| oo oo | v s [ | oo [~ oo <o —
<o~ |of ||| |||~ ||| | || o || o o | | | o ||| oo oo | v [ | o | || || —
mlola|o|olsla|ajolafo|af oo ol | o|o|o|a|o|o|o| ol o|o| oo s oo af o] oo o oo oo oo
v ov|ov|evfevfev|ov|evfevfev| | evf ev | ev| evfev| ev| ev| e f e e oo e o] v evf e ev| v e e e evfev | ev| enfenf oo en| evf e | e enfevf e | ev| evf e v
ol =lol~|=|X|w|w|o|o|=|o|Fo|l=|lol2|F|=|=|o|o| N o|=|F ||| =| 0| | 2| | =| =| 0| XN | 0| | | =| 00| ~| =| F| 0| o
N[~ of o ||~ ||| | | o oo o oo | | o | o | v v e [ oo oo | v oo | v < [ v oo | | = oo| <+ o —
oo o~ oo — ||| o | o o | oo oo | | v | oo | v v | st [ oo o | v oo v v < [ v oo | | — oo <+ | —
mlma|o|ofsla|a|olafo|cf oo ol | o|o|o|c|o|o|o| s oo oo o] s s oo o[ o] oo s o| oo oo s oo
v ov|ov|evfevfev|ov|evfevfev| | ev|ev | ev| evf e ev | evf e e oo e o] e evf e e v e e e evfev | ev| enfenf e ev| evf e | e enf e e ev| evf e v
o|lo|o2loL2v|o|2lo|v|Lo|lo|lo| |l o|lo|o|2|V ool o|l oo oDl o|lo|2IL N o 2L oo 2| R 2] v
oo e | e o s e v e e | e e v e oo e e s | v | e e e e e s e v e st [ oo e v s [ e e e = e s f e —
oo oo | oo o s ev| v e e | e v v e oo | e e s | v | e e e e e s e v e s [ oo e v s [ e e e oo | | < e —
oo || oo v e oo e | | v v v oo | oo | v e | v s v e e e s s e v oo [ st oo v oo [ s [ e e[ e < [ | <+ [ oo v
ool ofofo|lajofo|o|cfo|o|o|ofo|o|o|olo|o|ololo|o|ofo|o]o|ofo|olo|o|o]olofo]o]ofo|o]olofo|o] oo o
o o o o ol .o ol ol oo ol o|.o o o| o| .o o o
Llo|lg|-e el s eldels oo ol eleles oo s elel el lels ol elelels el sl el el el elsl e
ol = o == ©] © =| ®ml = = === == m =2 Tl= === = =| o = o == ©
o|<| 2 o|<|<| 2 oo 2 < a| < 2| <] 2| 2 < << 2222 << |m| << 2 22 < << 2 <2 2 2 < || < 2 ;| << 2| d
A = A N B N A R e TN N S S e N I S - B N B A S A D A N = - = N S N R N D SR B N A T = A S N R N
PN T B[ NN F| N[ D F | DD 0O F|F[ DD D | 0| N 6B N[ DD D6 F|F| DB DD 06| N[ DN F| 6| N
P R I E R S S R R ) A i A ) i R I P e P i R S s S R S I R S L P A R P R sl Rl =)
-|= === = === = = = = = = = = =2 = = = = - AR R R R e e T e R == —|<=|=|=
B R I R A I R I I IR A R G R R R A R I R N R R R B A B B B R I B I R A G R N R A R I R A R B I B R R Y
I R I R I R R R I I B R 1 R I R R B A I R R I R R K A R R R R R Y oY R R Ry RN R Y R R e e R RN e R R RN RSN
I R R R A R R R B G IR A R I R B B A I R R I R R K e A R B R e R Y oY R R oy N R Y oY RN e e R RN e R RN RN RSN
I R R R R R R B G IR 1 I R B R I R R I R R K e A R B R e R Y oY R R oy N R Y Y RN e e R RN e R R RN RSN
v ov| v evfevfev| o evfev | e evf e ev | e evf e e e e f e e oo e e v evf e e v e e v e e | v enfevf oo e evf e | e evf e e e evf e en
| o ololo o| o o|m| o™ mo|o|olm|lo|v ©|o = ©|o|m| ™| o|o|o|o|o|w olo oo olo|o
Ll R I S R o] I e Rt I IR B2 o] () (g IR I I o [ I IR e g B R o ot S e R I [ R SV I IR I o I e IR RV L I g R R R I
IR A R e R R RN e RN RN R R e A R R E N N R R R RN RN o R R e RN e RN T RN RN T N s e A R R R e e RN e RN R R R R R R R
R I R I R R R B R A IR R A R R A R A e KT R R R e R e R A R e R s A R A R R R e R RN e e R R R R A RSN
— ||| ||| || o oo | | oo [ | | [ | | N[ oo [ | N oo | | | N = | N
— ||| ||| || o | oo | | || o [ | | [ | | N[ oo [ | N oo | | | N = | N
oo ov|evf s ov| o evf e ev| v < e v evf e | e v e e oo e e s | v e e e e e s e v e st [ oo e e = [ e e e e e < f e e
T L|2|Y R 2|2 o S| 22| 0| 2| T 2| S| T 222 S| 2~ S| 2| 2| S 2| F RS S = 2 R 2|2 2~ E 22 E 2 2 Y 2| 2|
oot ov| e s ev| v e e s v v e oo | v e | evf s v e e v e s e v oo [ s [ | v oo [ < [ e e[ e s [ | <+ [ oo e
IR A R R R R RN R R RN R R e RN R BN N e R R RN RN e B R A RN R NI R N T N R R R N R R RN RN e RN R R e R A R R
IR A N e R R RN R R RN R R R RN R N N e R R RN RN e B R e RN e RN T R N N R R R N R e RN R e RN R R e R A R
oo oo v ovf oo v e < v v e e | e v v oo | e e | v o v e e v e s e ev| oo [ s [ | e oo [ s [ e e e < [ | <+ [ oo v
ool ofofo|lajofo|o|cfo|o|o|ofo|o|o|o|o|o|o|olo|o|ofo|o|o|ofo|ololo|o]olofo]o]ofo|o]olofo|o] oo o
—|N[os|voln|oloo | o x|vlol~|o|lo|o| |0 x|v|o|~folo|o|—|a|o| v o ~olo|o|=|a|mn|x|vl o~ olo|o
<SS F| 0| 0| 0|6 16| 10| 1616|106 0| D | ©| S| S| D|©D|S|D|D|=[~~|~~||[=[r|~~|~=[r~[r~|c0|co||d| 0| o|c|o|wo|d

69



2|28l o Qo|e|el.e Q|.ele|.e 2Q|.e o Qolelelele o|ele Qo|.e Qo|ele| |8 Q| o222 o Qo|ele
So|o|-HNL ol oo o LT oo ol ol Tl oo T2 T T2 LT T LT T T T LT ST T T a2 T T T
202 BZ| 2222 F| 2222222 2Z| 2l ol EZ o Z ool B
=== == == =S === == = === == === == === = = === ===
NN~ WO~ NO D | (N[O |~ [ DD N[~ [OD| [N~ DN O D~ NODODNDO|— |00
W OD~NTFTOFT(ONOOLOVLVFOVLWVLINMNLIMNLOLIOLILTIONDLOTNOTIMNOLDIWLOMWINT MO WO~ <
Clo|Z|o|T oo 2T S S| 2| o| Y2 T2 I S| 0| 2| TS| S| o TN 2o T2 S| Y~ | S| T o 0| R T T o| T o
| N[N oo ||| o | | | || N | oo || o || [ o || | N — | | N[ — [ | N o | v
| N O~ (N[N N T DD F| N[O F| O T[T O F| N N[F| DO N|F| O F|N[F [ F |~ || TN~ [N O — | F|N[D|N
DN D N[O DD F || DD D N[O DT D F[ODON DT (| DD N|FT O DN[F(DODO N F(N[N[OD[N O N[
N[O N[N N N[N NN DN N[N N[N NN N[N N N[N N[N N[N[N[N| N[N N NN N N N[N N[N NN oY

© — — o —| =l o= ) o —| o —| = ) ™~ — ® — —
Llo|T|o|T|o|T|o| 2T S| T2 0| N T I QT TS| 2T S| T o TN 2| o T2 E Y~ F| o 0| R w| S| o T o T o
I N[O~ | F N[O NN DD N DT T[T TN FT| NN T DO NTFT( DT N[F[([F| DT |~ | DTN~ | (N~ [F| NN
T N[~ | F N[O NN DT N DT DT T DT NN T OO N[FT( D F|N[F[([F| D F |~ | D F|N |~ | (N~ [F| NN
DN N[F[D DT D DD N DD DT DN T | DD NF(OD)D N D DN DTN NODANDN[F| DD
N[ O[O OO OO OO OO OO OO OO OO OO OO O OO OO N N[N N N[N N N[N AN N N[N N[N oY

o ~ ~ o ~—|—[™ AN| O — 32d ™~ o ~ |~ N[ o —| N ~ o ~ ~
Clo| S| T o|T| o2 TS S| Q|| V2T (T2 I S| K| S T S| T o TN 2o I 2 S| | | T o 0| Lo S| o T 0| T o
N[~ | F N[O NN DD FT N DT T[T (TN T NN T OO NTFT(OF|N[F([F| DT |~ | DTN |~ | (N D~ [F| NN
<N~ [ o| o o | | | | o || oo | o || [ o oo | | — | | N[ — | | o v
oot o|o|ol |t oo oo o| ol o] olo|afol | oo o oo o | o oo o oo oo oo [ o oo
o ov|evfovfev|evfevf e v | evf e v v en| e evf o] o] v evf o] v evf o] e | evf o] e v f oo o] v ev| e v evf o] e evf ev| e | evf e e e f e e v ey
98164919041198291494918904118429849187148698164919
NN~ oo oo oo || v o | oo s oo | [ oo v | e oo | e oo | v — [ v | oo | — | | | oo v
NN~ | F N[O NN DO N NODANMDFT(NFTINODONNNTODONTONNFT(NON| DTN~ NN MO~ [F| NN
DN N[F[D DD F|FT| DD DN DO MDFT(DT(D DN T T DDNF(O) D NTFT D MDANDMFT|INNODONON[F| DM
ooy ovfovfev|evfevf e v | evfev| v v en| e evf o] o] v evf o] v evf o] e | evfev| e v f oo o] v ov| e v evf o] e evf ev| e | v ev| e e f e e v ey
o|2lolvlL o|lo|o|C|l o2V ool oL oo oDl oo 2L Mo|2L oo 2oL 2 v 2o oL oo
oo~ oo o ovf < [ e e v v oo | evf e | | = [ e e e e e s | evf e e st e e s e e e f e f e | e = e e e = [ | evf e e
oo oo v o s [ e e v v oo | evf e | | s [ e e e e e | evf e e st v e st e v e f oo [ e | e = e e e = [ | evf e en
oo oo o oo oo || oo s | v e e e | | e oo | oo v oo | s e v v s [ e | oo [ e[ e oo e e | | evf e v
m|o|o|afofo|ololo|o|olo|o|o(o|o|o|o|o]o|olo|ofolo]o|lolo]o]olo]o]o|o]o| oo o|olo]o|olo] o] oo o] oo
o o ol .o ol ol ole o|lolo o ol o|.o o o o o o
R E R R E = R E S E S E R R EE E R E R E R E S E S EE R S R R E S E R E
R R R S E R R I E A EE R LR R AR EHE R R R AR EE AR LR EH R EE LI ER IR E RS
AR S N I R N S = N I Y B e S B A I N B D A T = = e S S D R N N B B N B A S = A e N R N A R S N S = N =Y
N F|I N[O DT DD T (T DO DM IFTIONODANT DO NW T[T DO D MWOANT O NTIO M NN®MD T N[O MO T
IR I R R R R e i R i = R i I R A R E R R R i R R e R E I R E R R E R E R E R E R R E S
= | === == = = = = = = = = = = = - = | === = == = = = = = = -|= =|<=|=|= = === ===
—| N[t ||| oo o|o|a|o| oo || || oo | oo oo oo o oo | oo | oo | | oo | o
T N[OOI N[F[D DT DO DN DO MF (|| D NODFT DD NF(O) D N|F| | DN~ DTN N[~ NODN[F| MDD
T N[NNI DD T DD DN DO M F (|~ D N[O DD NF(O) D N|F| | DN~ DTN N[~ NODN[F| D[
T N[NNI DD T DD DN DO M F (|~ D N[O DD NF(O) D N|F| | DN~ DTN N[~ NODN[F| D[
N[O OO OO ON[ON|N| N[N NN DN NN N N[N NN N[N N N[N N[N N[ N[N[N| N[N N N[N N N[N N[N NN oY
o| o OIMO| MM O|OV|OM O W0 eli=} o VO MO0 OO|Ww oo | o oo o o oD O
Ll Rl R 2 o] [ [ [ [NES (o [ e g [ b S et o] [l ] [l IR R [N g o (et g Rl o] R4 B2 R o] e [ I e o] IR S 2l [ g 2 ][R [ s
R R R R R R N R R R R R RN R e R R RN R N1 R N R N e e R R s R R RN e R R N e R R RN R KNI EoN e e RS RS R RSN
||| o oo || o | | | | | | ||| o || o || | | N | o N | | e [ oo | o
—|Nft ||| oo ||| — | | | | | N[ oo | | N o || | N[ | NN | | | o |
—|Nft ||| oo ||| — | | | | | N[ oo | | N o || | N[ | NN | | | o |
oo s evfov|ov|ovf < [ e e v v oo evf e | e = [ e e e e e s | evf e e sk [ e e s e e e f e e | evf e | e enf e e | | evf e e
T2 2| o| 2| T2 T S 22 2| D2~ S 2 2SS 2 2 S| S| 2| 2| 2|22~ S X2 2 S L2 VR 2R o0 | T 2| 2o 2| T 2| =
oo oo oo s o e e oo | | e e s e v v e v e s e e oo | [ e oo | st e v v st [ e | oo [ e e oo e e < evf e v
IR R R e R R N R e R R R Nl R BN s R RN R N1 R N R N e R R R T e RN T N R R R N e R R A RN e KN EoN s R RS RS RS RSN
IR R R e R R N R e R R R N R BN e e RN R N1 R N R VT e R R RN T R RN T RN R R R RN R B R A R e RN FoN R R R R RS RS RN
oo oo oo s e e | oo | | evf e s | v e e v e s e e oo | [~ e oo | e e e s [ e | oo [ e[ e oo e e | | evf e e
m|o|o|afofo|ololo|o|olo|o|o(o|o|olo|o]o|olo|ofolo]o|olo]o]olo]o]o|o]o| oo o|olo] o oo o] oo o] oo
P P e B P T P P e L e BN I e A P R N S = = R R e A R R I s e = P BN B S A R R N B TR R PR B e B = = S = =)
99999999900000000001111111111222222222233333333334
R I R R I I e R (R [y G ) [ R0 R R TR R [ [ (R Q) i) A (K ) Q) QK RS it [

70



Qo Q|.el.e|.e 2o|.e Qo Qole|el o8 9Ol ol 2|2 L o Qolo|ele Qo|.ele|.e Qo|.e Qo Qo|e|elele Q| o|.2|.2
ST oo ol ol Lo oo ST 2T o Sl T oo T LT T T T 2T T LT LT T T T 2T =TT
2QZ| 222 2Z2eZ|eZ eI oI e Ee e Z ool Z eI o ool
= = === == = === = = === == == === = == = == Z == = ==
T T | DD N[O D [ QN[O DN~ | N[O QD IR DD DD DO DO MDD DDV OO M| O[NP
WOINMNLLILVLILLIT OVLILLINOLIMNLLILVLLLOOINMNTMOMLOLOVLILONMNDLVLILVLLDLINNODODLWOLOWLIWLINMSD DS WSSO S
SI|T TR 0| VR TQT QTN | T T 0| 0| 2222|2222 L2222 2|V 2222|8228 x| 2|2 x| 02| o
oot o| | o | || |~ || | | || [T o | ||| | || || | | | | o | | N —| | v
AN T O DT N[O F| O T | T[T T~ | F|N[—[F| O[T T F[F| T[T F| T || T[T~ || N[ — [N
I T O N[O DT DT[N DT N[N F(DF (DD D F|F| DD D F[(DODDF| DD F[MDMO | N[N
AN[AN[AN| N N[N N[N N N[N|N N NN NANANNN| T T[T (T[T (T[N N NN
o —|—|™ oo — a2} o — | — ™ -~ —|—|—|e —|=| ||| = a2} ™| — — ] fae)

(S o o ] o o o and o o] [ acd s SO [ oo S R e [ o s 54 o o and A ot e A ac o sl et s o) g R A R e )
ANF[( DT N[O T[T |F ([T F[ | DTN~ [ TN~ [T N DN NF(O D F(N[D T[T | T~ DT[N~ |
Nt [ofofFN|o| | oS oS~ F| N N[ = o | S| ||| o | | | | o | | | —| | N
T[N DD D F| DD N[O DTN ANODANDNT DD (DD D F[(O DD DT DM (O M (||
N[O OO O[O OO N[O O OO O OO OO O[O OO O[O OO O O[O N N[O ONON[ON[D | N[N N NN AN NN N[N o
o ~—| | AN| M| ~— el ™| — N ~ 32d ~ ~ o ~—|~—| AN| M| — el ™~ ~ el

SIS 5|2 0| VS| T2 T2 |V~ | F T |0 2|o| S| Tjo| S| o S| TS| S| 2| o V2 S| T 2| T2 2| S| = | T | 0| 2|
ANF[(ODF N[O T F|F(F|F| DT~ | DTN~ [ TN [T N DN NFT(O D F(N[DF(O|F|FF|F| O[O F(N|— || N
oot o| || || || |~ ||~ | ||| =[N o oo o oo s | | | o | — | | | —| | v
|t m o oo t(o| | o|o|N|o|of oo ool s o] oo s (o[ olo]a|o|o|o| s o] o] oo ool | o oo o
oo ov|ov| oo e e e e e evfev| e e e e[ evf evfeuf e e ev| e evf e e e e oo | e e e | e e e e fenfenfen| ev| e ev| e
ST F|T ooV o C|T|o|To|S|o~| T w|ojo|o| o To| S| o 2T E| S| oo Yo S| T o| T o S| o ~| S| T w| o oo
|| o|a|o| o oo || o s~ eo | = oo oo ool oo oo s e s o o[ o = e | | —| o] e
N[O N[N N FTIN[FT|N O N~ DTN~ NND— [T N DN NFOD D NN NODFTINFT| N M N[—|MF(N|~— NN
(DD D[N DT DT DO N DTN ANODINDNT DD F(DDDNO MDD DT DM N M FT(NN N
oo e oo ev|ov|ovf e e e e e e evfev| e e e e[ evf evfeuf e e ev| e evf e e e e oo | e e e | e v e e e fevfen| ev| e ev| e
—| 0 ol N wn w o wlo o Yol —| w0 ol N wn v o wnlo o
TR oloa 2|V o|o|l ol o|o|xo2laLl2 v o|2 ool o|o|o|T|Ll oo o 2|V ool ol o|o|o2la|L2|v| |2
oo oo oo st e | e e e = e s e = e e o s e ev e e st e e e e oo e e sE | e | e e e = e s | e = e e
oo oo oo st e | e e e oo e s e | e e e = s e e ev| e st e e e e oo e e sE | e | e e[ e e e s | e | e e
< ||| o) oo st o | e oo st o s oo v v oo oo s e e o | st e e e oo | oo | e e sF | | | e e sF e s | oo v e oo
o|mofmfoo|o|o|o|ololo|o|lo|c|ofoloo|ja|o|ololcfolo|o]o|o|olololo]o|o|o|o|o| oo o|o|ofofolo]o| o] o] o
o o| oflo|.o o o o o o| .o o| o| oo o o o
e R =R b R R e S e s el s R I R b e B L B e b b RS R e s s L s e EE Ea EE b R EE e b R B
O F =220 QO F| = = = o | = | T T QO FIQOF IO =T = = | @ = = | [
MBI EEEE AR RIE R E LR AL EGEE R IR AR R EE R EEEE R R R G EREH R R EEE S
e N N N =l N S S I A D AR E= A T I = IR A B S N S S Kl N I R E== = N S R R A DS A S =1 A LS N = IR S A Kool
DO(F|FT(O DO N FT|I O NONT O NTIOONANDFTINONDFO N WOF|FT(O DO MIFTIONONT ONTOM NN
I A = e e S e P el P R k= P s el = = P ke A Rl K R A A A A s S A A = e e A e P e P A k=l P A Kl =l k= P =)
B e e e e e e e e -~ ~|= ~| =<+ R R e e B R e e e e R I e e I I -~ -~ ~| =<+ -~
o|t|ofofola|o|o|o| s = —| ||| oo oo oo ool o a|o| oo s = | | oo o | | ey~ e
DT (DD DN DM T |~ ([F| | O N[~ DTN N[—|NDNFT| DD DT ODNO MO F |~ [F| | M N[—| M F(N|N|— N
DT DD OD[NOD DT |~ ([F| | O N[~ DTN N[—|NDN[FT| DD DT DNO MM~ F| | M N[— | MDF (NN~
DT (DD DN DT |~ [F| | O N[~ DTN N[—|NDNFT| DD DT DN[O MM~ F| | M N[—| M F (NN~
N[N OO ON|ON[ DO OO OO OO O ONON| NN N[N ON | N[N N[N [N|[N[N[N[O N[N N N[N N N[N N[N NN oY
MO0 MmOoO|w elr=1} o | o oo o o oM O M MO0 MO0 elr=} o | o oo o
REY ] g e g R e S I o el 0501 ol IS Sl I Il o I S 20 el IR g [ 2 (S [ (R g RS [ [ (R g Il Bt 2 el o] ol ST ol S I I e I S R RS el
oo s | N = s S o s o oo s s oo s s s o s oy s o = s | o] = e ey
o|t|[Fo| o ||| | | N~ NN | N[ oo o N o | = | | N~ | N |~ ey
o| ||| |o| ||| | | TN~ NN | s N o oo [ o N o | s | = | | N[~ | | |~ e
o| oo ||| | | TN~ | NN | s N oo o N o | s | = | | N~ | | |~ e
oo e oo oo <t euf < e e e e e sr | e e e e evf e s e e e e st f e e e e oo | e e sE | | | o e e evf e < | e e e e
S22 =2~ [=R2|2[=2[ =R S22 =[=|2| 2= 2[R =2 22| =2~ =R 2= 2| = 2| 2[S|2[ 2] <[=|2
oo —| oo st o | e oo st e s oo v v oo e e s e ev ev e st e e e oo | | oo sr e | o e o sF e s | oo v e en
IR AR A R A RN RN e RN R R RN R RN e R e R R A N e I s e R A KN R KN RN R R e R RN e R R R A R R RN R K R R R KN R IV N
IR A R A R A RN RN e RN R R RN R RN e R e R R RN KN R e e R A KN R KNI N R R R RN RN e RN R R A RN R RN R K R R R KN R KNI
R I I S S A TR R A I R A I BTG A Y A B R S e B S A A I S T A A I B I R T S R A U A A I I S R A B A A G T Y )
o|mofofmo|o|o|o|oloo|o|o|c|ofolo]o|a|o|ololcfolo|o]o|o|olololo]o|o|o|o|lo| oo o|o|ofofolo]o| o] o]o
|2 v o|n oo o= m | v~ o oo =|a|m st vlo||o|lo|lol—|cNlo||w|o|~|ol oo =| o stvl ool oo
T T | T(FNF(FFNIFT OOV VIV|IWV|OD(WD|D(O[O|O|O|O|O©|(O©|OO|WO|F~|P~| P[P~ P~P~P~|P~| PP 0000000 |CO|0O|CO[(0[0|D
B R B B B B e B I e e B e I e e e e e e e e I I I B e R e e B B B B e B e e e e R B B e e R el ) el

71



2| o 2oe|e|e Q|.e
S L oo T|T L2 Tl
2B =ZF2eeeZF e
= S === ==
DO~ WO MW~ |~ (DM
WOMNT| WO T(WO| N~ Ww
—|o|T o= =|=
ool oo oo
o|—|| oo st [ oo
ol oo o s [o|ow
N[N N[N AN NN NN
~ — o —|—
KT I o ) R o ]
D~ (F|N|MO[N[N|<F (M|
M~ (F| N O[N|[N| (M|
MDN[(F| OO ||
N[N N[N NN NN N
~ ~ o ~—|—
pand e ) a3 R s
D~ (F| N O[N|[N|<F (M|
ool oot oo
IR IR R A e
v ev| v evfevfev| enf e ev
—|o|T ||| ==
ool oo e
D~ (TN O[N|[N| <MD
MDN[(F| DO F| (M|
v ev| v evfevfev| enfevfev
ool oloo|T|Ll oo
IR R KNI ENI NI RN RN RN
IR R KNI ENI NI RS RN RN
oo oo | < evf e
IR IR R I R e
o o|.o
2|8 L5| 255 L
<3< 2= g ===
= ==
(sl ool s~
TN DT DM F| T
Sofo| | ||| =
= === === ===
IR IR R A R e
MDIN[(F| D O[T (MM
MDN[(F| D O[T
MDN[(F| D O[T
N[N N[N NN NN N
8903833088
— N~~~ |||~ |~
<[~ oo <~
<N ||| ||
<N ||| || =
<N ||| ||
IR R RN ENI RN RN RN RN
Llo| 2|8 T | 228
IR R ENTRS RN RN RN RN RN
<[ || ||| = |
<~ ||| < | =
||| e e s [ evf v
IR IR R I R e
—| N[ t|wlwol~|ololo
oo o o s s e o
P ) R R R ) e e = Y

72



DRA. CARMEN LALI APONTE GUEVARA
ASESORA

DR. REY LELIS BAUSTISTA JUAN DE DIOS
PRESIDENTE

DR. JESUS JACOBO CORONADO ESPINOZA
SECRETARIO

DRA. MARIBEL LOURDES GRADOS CAVERO
VOCAL

DR. GUILLERMO PERCY ALIAGA LOPEZ
VOCAL

73



