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DAD ANDINA n
2 NESTOR CACERES VELASQUEZ wiid
s-‘.l(' FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
=—"Aho del Bicentenano, de 13 Consolidacidn de Nuestra Independencia, y de la Conmemoracion de las Heroicas Batallas de Junin y Ayacucho®

RESOLUCION N° 068-2024-UL.S-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 30 de julio de 2024,

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-896? (fecha y hora de Sustentacion) de fecha 15 dcjn..xlio de 2024 y
el expediente: 2024-08421% (titulo) de fecha 15 de julio de 2024, del (la) bachiller CRISTIAN
CESAR CCASA QUIZANA quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion,
para rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y
SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES
BETEL PERU DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024, conducente a la obtencién del Titulo Profesional
de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, que fue revisada por el Director de la Unidad

de Investigacion y el Decano de 1a Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional
de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacion autoriza la ejecucion de la propuesta de
investigacion segun Resolucién Nro. 049-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacion) y con Resolucién. Nro. 173-2024-ULR-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacion).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo

de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Y, estando a la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion

N® 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacion del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) titulada EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU RELACION
CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL PERU
DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024, del bachiller CRISTIAN CESAR CCASA QUIZANA ,para optar el
Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO , en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion y defensa de la tesis
siguientes docentes:

Presidente : M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.

Primer miembro : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Segundo miembro : M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.

Asesor: : Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Modalidad, Lugar : Virtual , Plataforma Virtual (Cisco Webex Meet) .
Fecha, Hora : 02 de agosto de 2024, 17:00 Horas.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Tit
Secretarias académicas y administrativas, quedan encargados del( &
Presente resolucion.
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SOLUCION N° 073-2024-UL.R-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 28 de Mayo de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-06568 de fecha 27 de Mayo de 2024, del Bach. CRISTIAN CESAR CCASA

QUIZANA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y

el Anexo (04 o0 05) “Ficha de Opinion del Informe Final de la Investigacion (l?or.rador d.c Tesis)

que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,

Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:
Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y

estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, cl (la) Bach. CRISTIAN CESAR CCASA QUIZANA, quien solicita la revision del Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulada: EVALUACION DEL CLIMA
LABORAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES BETEL PERU DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024, conducente para
optar el Titulo profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-

UANCV-CU-R.
Que, el Comité de Investigacién emitié6 su opinién favorable al Informe Final de la

Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corroboro el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr.
OSCAR GONZALO APAZA PEREZ,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigaciéon, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL
PERU DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024, presentado por el (la) Bach. CRISTIAN CESAR
CCASA QUIZANA, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E

INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA

PEREZ.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y

administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.
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RESOLUCION N* 049.2024.-ULP-D-FIS-UANCV-J
juliaca, 15 de abril de 2024

oo yie cpomen Waoon de 3t her

VISTOS:

gl Expediente: 2024-04929 de fecha 15 de abril de 2024, del (la) Bach. CRISTIAN CESAR
CCASA QUIZANA; con .CI cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y el Anexo (02
o 03) “Ficha de Opiniéon de la Propuesta de Investigacion” que fue rcvisz'ldu por ¢l Comité de
Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA
EMPRESARML E INFORMATICA.
CONSIDERANDO:
Que, las Unidade_s de ln\'e.stigaci('m son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de dlvcr'sas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humar.nsla de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.
Que, ¢l (la) Bach. CRISTIAN CESAR CCASA QUIZANA, solicito la revision y aprobacion de la
Propuesta de Investigacion de la tesis titulada: EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU
RELACION CON LA  SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES BETEL PERU DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024; conducente para
optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.
Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.
Que, el Comité de Investigacion ha emitido opinién favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ, quien debe estar acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).
Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucién
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.
SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU RELACION CON
LA Sl_\TlSFACCl()N DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL
PERU DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024, presentado por el (la) Bach. CRISTIAN CESAR
CCASA QUIZANA, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFO_RMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.
:g;;:cuw SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
Z
ART.IC-ULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas v
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion, '
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DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos Cristian Cesar Ccasa Quizana

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 70183480

URL de ORCID https://oreid.org/0009-0003-3736-0712

Datos de asesor
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Tipo de documento de identidad DNI
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_CRISTIAN CESARCCASAQUIZANA . identificado con DNI
Nro 70183480, en mi condicion de egresadode:

X Escucla Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

__INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA ;

informo que he elaborado ¢lla B Tesis o O Trabajo de Investigacion, O] Trabajo Académico
denominada:

—EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION

DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL
- PRROIDEAA CRIDAD DR JOLIACK 0N,

Astsorado por: Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

Es un tema onginal.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y mno existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Ciceres Veldsquez y/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniana incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.
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RESUMEN

El presente trabajo cuyo titulo es “EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES BETEL PERU DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024”.
Tuvo como objetivo general, Evaluar el clima laboral y su relacion con la satisfaccion del
cliente de la empresa de telecomunicaciones Betel Pert de la ciudad de Juliaca 2024, en
cuanto OE-1. Evaluar el estado actual del clima laboral de la empresa de telecomunicaciones
Betel S.A.C., el OE-2. Evaluar el nivel actual de la satisfaccidn del cliente en la empresa de
telecomunicaciones Betel S.A.C., y como OE-3. Determinar la correlacion que existe entre
el clima laboral con la satisfaccion del cliente de la empresa de telecomunicaciones Betel
S.A.C. El disefio fue no experimental, con un enfoque cuantitativo de tipo correlacional y
nivel relacional. La muestra estuvo compuesta por 526 clientes que interactuaron con la
empresa durante una semana. Para el andlisis del clima laboral, se evaluaron dimensiones
como comunicacion, liderazgo, ambiente fisico, reconocimiento, desarrollo profesional y
compensaciones, resultando en niveles mayoritariamente Promedios y bajos. La percepcién
de los clientes sobre el clima laboral fue Promedio, alcanzando un 40.60%. En cuanto a la
satisfaccion del cliente, se encontraron tres niveles: bajo (30.60%), medio (29.00%) y alto
(40.40%), lo que indica un nivel general bajo de satisfaccion. Finalmente, se establecié una
correlacion positiva moderada (Rho Spearman = 0.595) entre el clima laboral y la
satisfaccion del cliente, concluyendo que un clima laboral favorable influye

significativamente en la percepcion de los clientes.

Palabra clave: Clima laboral, Satisfaccion del cliente, Relacion, Telecomunicaciones.
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ABSTRACT

The present work whose title is "EVALUATION OF THE WORK ENVIRONMENT AND
ITS RELATIONSHIP WITH CUSTOMER  SATISFACTION OF THE
TELECOMMUNICATIONS COMPANY BETEL PERU OF THE CITY OF JULIACA
2024". Its general objective was to evaluate the work environment and its relationship with
customer satisfaction of the telecommunications company Betel Per( in the city of Juliaca
2024, as OE-1. Evaluate the current state of the work environment of the
telecommunications company Betel S.A.C., OE-2. Evaluate the current level of customer
satisfaction in the telecommunications company Betel S.A.C., and as OE-3. Determine the
correlation that exists between the work environment and customer satisfaction of the
telecommunications company Betel S.A.C. The design was non-experimental, with a
quantitative approach of a correlational type and relational level. The sample consisted of
526 clients who interacted with the company for one week. For the analysis of the work
environment, dimensions such as communication, leadership, physical environment,
recognition, professional development and compensation were evaluated, resulting in
mostly average and low levels. Customer perception of the work environment was average,
reaching 40.60%. Regarding customer satisfaction, three levels were found: low (30.60%),
medium (29.00%) and high (40.40%), indicating a low overall level of satisfaction. Finally,
a moderate positive correlation (Spearman's Rho = 0.595) was established between the work
environment and customer satisfaction, concluding that a favorable work environment

significantly influences customer perception.

Keyword: Work environment, Customer satisfaction, Relationship, Telecommunications.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el clima laboral desempefia un papel crucial en la productividad de
los empleados y en el rendimiento global de las organizaciones, ya sea impulsandolos hacia
el éxito o afectandolos negativamente. Analizar el clima laboral permite identificar los
desafios y dificultades que enfrentan tanto los empleados como la organizacion, facilitando
la implementacion de medidas correctivas para fomentar un ambiente de trabajo armonioso
y eficiente.

Los colaboradores que sienten compromiso con sus tareas y satisfaccion en sus
interacciones con sus comparfieros tienden a demostrar un mayor esfuerzo y un nivel mas
elevado de desempefio en comparacion con aquellos que no experimentan estas condiciones.
Segun Pecino et al. (2015), los individuos dedican una parte significativa de sus vidas al
entorno organizacional, convirtiéndolo en un componente esencial de su bienestar y
satisfaccion personal. En este sentido, los empleados son actores clave en el éxito de las
organizaciones, ya que aportan valor a los productos y servicios ofrecidos. Por ello, Soto e
Inga (2019) destacan la importancia de implementar iniciativas centradas en los empleados,
con el objetivo de mantener un entorno laboral adecuado que potencie su satisfaccion. Un
entorno laboral positivo no solo mejora el desempefio, la motivaciéon y los resultados
productivos de los empleados, sino que también refuerza su compromiso con la
organizacion.

La insatisfaccion del cliente, uno de los principales retos organizacionales, esta
frecuentemente vinculada a factores relacionados con el entorno de trabajo. Aspectos como
las condiciones laborales, la falta de oportunidades para aplicar conocimientos o aprender
nuevas habilidades, y la carencia de retos significativos, afectan directamente tanto la

satisfaccion del empleado como la calidad del servicio ofrecido al cliente. Por lo tanto, un
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entorno de trabajo desfavorable puede contribuir significativamente a la insatisfaccion
laboral y, en consecuencia, a la de los clientes.

La satisfaccion del cliente es un indicador clave de la calidad en la prestacion de
servicios, y su relacion con un clima organizacional positivo es evidente. Las organizaciones
que logran mantener un ambiente laboral saludable y motivador son méas propensas a ofrecer
servicios de alta calidad que generen satisfaccion en sus clientes. Este aspecto ha llevado a
muchas empresas a revisar y mejorar sus politicas de atencion al cliente, identificando y
abordando los factores que generan insatisfaccion.

Un caso particular es el de Betel S.A.C., una empresa de telecomunicaciones con 14
afios de trayectoria en el mercado peruano, especializada en la venta de celulares y
accesorios. Actualmente, Betel enfrenta problemas relacionados con la satisfaccion del
cliente, derivados de deficiencias en la atencidn al cliente y demoras frecuentes en la entrega
de pedidos. Estas situaciones reflejan la necesidad de realizar estudios profundos sobre el
clima laboral y su impacto en la experiencia del cliente.

El clima laboral tiene un impacto significativo en la eficacia organizacional, y su
influencia en la satisfaccion del cliente no puede ser subestimada. Por lo tanto, resulta
imperativo realizar un andlisis exhaustivo para evaluar como el clima organizacional de
empresas como Betel S.A.C. afecta directamente la percepcion y satisfaccion de sus clientes.
Este enfoque no solo permitira identificar areas de mejora, sino también establecer
estrategias efectivas para optimizar tanto el bienestar del personal como la experiencia del
cliente, asegurando asi el éxito y la sostenibilidad de la organizacion en el competitivo

mercado de las telecomunicaciones.

Se presenta la siguiente estructura:
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Capitulo I: Se inicia con la exposicion del problema principal y los problemas especificos,
seguido de la definicion de los objetivos de la investigacion. A continuacion, se presentan
las justificaciones, las hipdtesis planteadas y la operacionalizacion de las variables.
Capitulo 11: Este capitulo recoge los precedentes de la investigacion en los ambitos
internacional, nacional y local. Posteriormente, se desarrolla el marco tedrico y se establecen
las bases tedricas.

Capitulo I11: Se describe la metodologia utilizada, detallando el disefio del estudio, el tipo
y nivel de investigacion, asi como la delimitacion de la poblacién y la muestra.

Capitulo I'V: Se realiza el analisis y la discusion de los resultados, respaldados por graficos,
tablas y otros recursos visuales, con el propdsito de proporcionar una perspectiva integral de

los hallazgos en funcion de los objetivos planteados.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Situacion problematica.

En el ambito empresarial, el clima organizacional representa un desafio crucial,
especialmente en empresas que buscan adaptarse a un entorno competitivo y en constante
cambio. La proliferacion de nuevas compafias que compiten por el crecimiento y la
rentabilidad resalta la importancia de crear un entorno laboral favorable, donde los
empleados puedan desempefiar sus tareas de manera eficiente. Este entorno, definido por las
politicas y practicas de cada organizacion, influye directamente en aspectos clave como la
motivacién, productividad y satisfaccion de los empleados, asi como en la retencion del
talento. Por tanto, un clima organizacional adecuado no solo favorece el bienestar interno,
sino que también impacta la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

El sector de las telecomunicaciones en Perd, segun datos de la Agencia Peruana
Andina (2019), es un ejemplo destacado de crecimiento sostenido, con una contribucion
aproximada del 5% al Producto Bruto Interno (PBI). La inversion anual en este sector
alcanzo los 1,528 millones de dolares en 2020, representando un crecimiento del 46.5%

respecto al afio 2018. Este dinamismo coincide con una expansion significativa en las
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ciudades peruanas, impulsada por el aumento de la poblacion urbana y el crecimiento del
turismo, lo que genera una mayor demanda de servicios de alta calidad en sectores
estratégicos. Sin embargo, muchas empresas enfrentan dificultades para alinear su
crecimiento economico con la mejora de su servicio al cliente, lo que puede limitar su
capacidad de satisfacer las crecientes expectativas del mercado.

En este contexto, la corporacion Betel, objeto de este estudio, presenta desafios
significativos en su gestion de calidad y atencion al cliente. Aunque su expansion econémica
es notable, su nivel de servicio refleja inconsistencias derivadas de una insuficiente
formacion de su personal y una carencia de actividades enfocadas en la satisfaccion del
cliente. Estas deficiencias resaltan la necesidad de implementar estrategias orientadas a
optimizar el clima organizacional, mejorar las competencias del equipo de trabajo y
establecer procesos claros que alineen las expectativas del cliente con la oferta de la
empresa. Abordar estos aspectos permitira a Betel no solo consolidar su crecimiento

econdmico, sino también fortalecer su posicionamiento en un sector cada vez mas exigente.

1.2  Planteamiento del problema.
1.2.1 Problema general.
¢Como evaluar el clima laboral y su relacion con la satisfaccion del cliente de la empresa de

telecomunicaciones Betel Peru de la ciudad de Juliaca 2024?

1.2.2 Problemas especificos.

1. ¢Cual es el estado actual del clima laboral en la empresa de telecomunicaciones Betel
S.AC.?

2. ¢Cual es el nivel actual de la satisfaccion del cliente en la empresa de telecomunicaciones

Betel S.A.C.?
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3. ¢Como determinar la correlacion que existe entre el clima laboral con la satisfaccion del

cliente en la empresa de telecomunicaciones Betel S.A.C.?

1.3 Objetivos de la investigacion.
1.3.1 Objetivo general.
Evaluar el clima laboral y su relacion con la satisfaccion del cliente de la empresa de

telecomunicaciones Betel Peru de la ciudad de Juliaca 2024.

1.3.2 Objetivos especificos.

1. Evaluar el estado actual del clima laboral de la empresa de telecomunicaciones Betel
S.A.C.

2. Evaluar el nivel actual de la satisfaccion del cliente en la empresa de telecomunicaciones
Betel S.A.C.

3. Determinar la correlacion que existe entre el clima laboral con la satisfaccion del cliente

en la empresa de telecomunicaciones Betel S.A.C.

1.4 Justificacion de la investigacion.
1.4.1 Justificacion técnica.

Esta investigacion es clave para comprender como el clima laboral influye en la
satisfaccion del cliente en BETEL Per0, proporcionando una base sélida para mejorar la
productividad y la calidad del servicio. Analizar los factores internos permitira optimizar
procesos y desarrollar programas de gestion de talento y capacitacion que refuercen el
rendimiento en areas criticas. Ademas, los resultados ofreceran modelos practicos de
medicién que podrén ser aplicados en otras empresas de telecomunicaciones con

caracteristicas similares, contribuyendo al fortalecimiento del sector.
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1.4.2 Justificacion econémica.

Esta investigacion tiene un impacto econdémico relevante para BETEL Perd. Un
clima laboral positivo puede aumentar la motivacion y el compromiso del personal,
mejorando el servicio al cliente, reduciendo costos por rotacion y ausentismo, y aumentando
la productividad. Estos beneficios se reflejan en el crecimiento econémico de la empresa,
impulsando la fidelizacidn de clientes y generando mayores ingresos. A nivel regional, los
hallazgos pueden fortalecer la competitividad del sector de telecomunicaciones en Juliaca,
promoviendo estandares de calidad mas altos que contribuyan al desarrollo del sector y la

region.

1.4.3 Justificacion social.

Este estudio tiene un impacto directo en la calidad de vida tanto de los empleados
como de los clientes de la empresa. Un entorno laboral favorable mejora el bienestar y la
estabilidad emocional de los trabajadores, reduciendo el estrés y fortaleciendo su
desempefio. Al mismo tiempo, al centrarse en la satisfaccion del cliente, se impulsa la
calidad del servicio de telecomunicaciones, esencial en la sociedad actual para garantizar
mejor conectividad y acceso a informacién. De esta manera, el estudio beneficia a los
usuarios de telecomunicaciones en Juliaca, promoviendo confianza en las empresas locales

y contribuyendo al bienestar social.

1.5  Hipotesis de la investigacion.

1.5.1 Hipotesis general.

La evaluacion del clima laboral y su relacion con la satisfaccion del cliente de la empresa de
telecomunicaciones Betel Perl de la ciudad de Juliaca 2024, tendra una relacion

significativa.
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1.5.2 Hipotesis especificas.
1. La evaluacion del estado actual del clima laboral de la empresa de
telecomunicaciones Betel S.A.C, sera Promedio.
2. La evaluacion del nivel actual de la satisfaccion del cliente en la empresa de
telecomunicaciones Betel S.A.C, sera Promedio.
3. La correlacion que existe entre el clima laboral con la satisfaccion del cliente en la

empresa de telecomunicaciones Betel S.A.C, mostrara una relacion positiva.

1.6  Variables e indicadores.
1.6.1 Variable independiente.
CLIMA LABORAL.
Indicadores

- Comunicacion.

- Liderazgo.

- Ambiente fisico.

- Reconocimiento.

- Desarrollo profesional.

- Compensacion y beneficios.

1.6.2 Variable dependiente.
SATISFACCION DEL CLIENTE.
Indicadores.

- Nivel de satisfaccion.

- Lealtad del cliente.
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- Retencion de clientes.

1.7

Tabla 1

Operacionalizacion de variables.

Operacién de variables.

Variable
independiente

Definicién

Componente

Indicador

Instrumentos
de medicién

El clima laboral se refiere al
ambiente psicolégico,
organizacional y humano en
el que se desarrollan las
relaciones de trabajo. Esta

Comunicacién

Liderazgo

Ambiente fisico

Comunicacién entre los
empleados.

La calidad del liderazgo.

Comodidad, seguridad y
limpieza.

Encuestas.

Clima laboral compuesto por la - .
) - . . . Cuestionario.
percepcion y sentimientos  Reconocimiento Valoracion del trabajo
de los empleados, asi como
por las acciones de la Desarrollo Oportunidades de
organizacién que pueden profesional desarrollo profesional.
influir en el mismo. Compensacion y Compensacion y
beneficios beneficios gue reciben.
Variable L . Instrumentos
. Definicion Componente Indicador A
dependiente de medicidn
La satisfaccion del cliente Nivel de Medicion del grado de
. satisfaccion satisfaccion.
es una medida del grado de
satisfaccion de un cliente
Satisfaccion  con un producto, servicio o Lealtad del Medicion de la Encuesta.
del cliente experiencia. Mejorar la cliente disposicion del cliente. Cuestionario.

satisfaccion puede ayudar a
identificar, atraer y fidelizar
a los clientes.

Retencién de
clientes

Medicion de la cantidad
de clientes.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO DE REFERENCIA

2.1  Antecedentes de la investigacion.
2.1.1 Antecedentes internacionales.

Segun Cahuasqui (2020) en su proyecto “El clima laboral institucional y la
satisfaccion del cliente externo de empresas de asesorias académicas de la provincia de
Tungurahua”. Como resultado de un cambio en la forma en que las empresas ven el valor
de sus empleados, ha habido un aumento en la investigacion sobre la cultura laboral en los
altimos afos. El cuidado de los clientes internos, o colaboradores, se esta volviendo cada
vez mas evidente para las empresas como un desafio tanto ético como estratégico. Reconocer
que las personas son el activo més valioso de una empresa para alcanzar sus metas, brindar
servicios de alta calidad y, al final, satisfacer a sus consumidores externos, esta estrategia es
una respuesta a la necesidad de mejorar las practicas de gestion. Los principales clientes de
las firmas de consultoria académica seleccionadas son consumidores externos, y este estudio
pretende examinar como su entorno de trabajo afecta su nivel de satisfaccion con estos
clientes. Estas empresas en la provincia de Tungurahua sirven como un estudio de caso para

la industria en su conjunto, arrojando luz sobre como el lugar de trabajo afecta las actitudes
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de los empleados hacia los clientes y las experiencias con ellos. El objetivo de esta
investigacion es encontrar los vinculos entre las circunstancias laborales internas y el valor
que perciben los consumidores, por lo tanto, va mas alla de la simple observacién del entorno
organizacional. No se puede negar la conexion entre estos factores: la felicidad, la
motivacion y la dedicacion del personal se correlacionan directamente con la excelencia en
el servicio. Un ambiente de trabajo positivo tiene una influencia multiplicadora en la
satisfaccion del cliente, lo que a su vez mejora la imagen de la empresa y forja vinculos méas
fuertes entre clientes y proveedores. En el enfoque multidimensional del estudio para
abordar este vinculo se consideraran varios aspectos, incluidos el liderazgo, la carga de
trabajo, la cohesion del equipo, las oportunidades de desarrollo profesional y la
comunicacion interna. Las encuestas, las entrevistas y el analisis estadistico son algunos de
los enfoques de recopilacion de datos que se utilizaran para evaluar estas caracteristicas.
Con este método, puede identificar areas problematicas y trazar una linea directa entre su
lugar de trabajo y cémo lo ven sus clientes. Existen serias ramificaciones para la practica en
el estudio de como los factores del lugar de trabajo afectan la satisfaccion del cliente externo.
Podemos maximizar la experiencia del cliente extrayendo implicaciones importantes de los
datos sobre como mejorar el ambiente de trabajo interno. Ademas, tener este conocimiento
nos permitird proponer pasos reales que aumentaran el bienestar de los trabajadores y la
calidad del servicio de forma continua. Las politicas que fomentan el liderazgo inclusivo e
inspirador, los programas para ensefiar y mejorar las habilidades de los empleados y los
esquemas de recompensa para los empleados son todos ejemplos posibles. Una parte crucial
de la gestién empresarial que a menudo se pasa por alto es el efecto del lugar de trabajo en
la forma en que los clientes perciben y sienten acerca de una empresa. Este estudio busca
rectificar eso. Para prosperar en el mercado competitivo de hoy y brindar a los clientes

servicios que no solo cumplan con sus expectativas, sino que las superen, las empresas de
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consultoria académica en Tungurahua deben comprender esta relacion. Ademas, podran
promocionarse como lugares deseables para trabajar, lo que las ayudara a retener y reclutar
a los mejores empleados y les dara una ventaja en el mercado. El objetivo general de esta
investigacion es mostrar cuan crucial es el entorno de trabajo de una empresa para su
desempefio y brindar consejos practicos sobre cémo las empresas pueden mejorar sus
lugares de trabajo por el bien de sus trabajadores y clientes. Esto respalda ain mas la premisa
de que priorizar la salud y la felicidad de los empleados es una estrategia comercial
importante para sobrevivir y prosperar en el mercado actual, altamente competitivo y de

ritmo rapido.

Ademas Portela et al., (2021) en su proyecto “Relacion entre el clima organizacional,
la satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente frente al servicio em una empresa de
transporte de encomiendas de la ciudad de Bogota”. El objetivo principal de esta
investigacion fue examinar como se comporta la Cooperativa de Transporte Velotax
Encomiendas de Bogota, Colombia, en términos de clima organizacional, felicidad de los
empleados y satisfaccion del cliente. Dado que en la industria de servicios, la percepcion del
cliente -y por extension, el éxito a largo plazo de la organizacidn- estd directamente
correlacionada con la calidad del ambiente laboral, este tipo de estudio es vital. Para
recolectar datos en un solo instante, los investigadores optaron por un disefio metodolégico
descriptivo-correlacional con un enfoque transversal. Se utilizaron dos categorias para
categorizar a los participantes de la investigacion: Se encuestd a setenta empleados para
medir su nivel de satisfaccion laboral y el ambiente general en el trabajo. Se pregunté a
noventa y dos titulares de cuenta corriente sobre su satisfaccion con los servicios que habian
recibido. Para analizar el clima organizacional se utilizd la herramienta VISION 360°. Este

instrumento evalla el liderazgo, la comunicacién interna, las condiciones de trabajo y las
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posibilidades de desarrollo profesional, entre otros componentes importantes del ambiente
laboral. Ademas, se realizaron dos encuestas distintas: una a los trabajadores de la
cooperativa, en la que se sondearon sus sentimientos sobre la inspiracion, el reconocimiento
y la armonia entre el trabajo y la vida personal; y otra a los clientes de la cooperativa, en la
que se puso a prueba su opinion sobre la calidad del servicio, la atencion individual y la
oferta de productos. Se demostrd que el clima organizacional y la satisfaccion laboral
estaban significativamente correlacionados entre si, y también con la satisfaccion del cliente.
En concreto, se descubrid que la satisfaccion laboral de los trabajadores se veia directamente
afectada por un entorno organizacional desfavorable, que a su vez afectaba a la calidad del
servicio. Las quejas de los clientes sobre el servicio que recibian resaltaban el impacto del
lugar de trabajo en la calidad de esa interaccion. El estudio concluyé que el clima
organizacional, la satisfaccion laboral y la satisfaccién del cliente estan inversamente
relacionados. Las impresiones favorables de los clientes sobre los servicios ofrecidos caen
a la par del deterioro del entorno laboral y la caida de la satisfaccion de los empleados. Segun
estos resultados, una de las formas mas basicas de mejorar la calidad del servicio, la felicidad
y la lealtad del cliente es mantener un lugar de trabajo feliz. Por Gltimo, pero no por ello
menos importante, los resultados apuntan a la posibilidad de que la mejora del liderazgo, la
comunicacion interna y el reconocimiento del desempefio sean formas de mejorar las
condiciones de trabajo, lo que a su vez podria aumentar la satisfaccion de los clientes y los
empleados. Esto garantizara el éxito a largo plazo y la expansion sostenible de la
Cooperativa de Transporte Velotax Encomiendas, dandole una ventaja competitiva en el

sector de los servicios de transporte y paqueteria.

Valverde (2019), en su investigacion “Influencia del clima laboral en la satisfaccion

del cliente caso de estudio Hosteria el Prado, Ibarra, Ecuador”, La compleja dinamica
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organizacional es resultado de la diversidad de culturas, emociones, conocimientos, niveles
educativos, objetivos y puntos de vista dentro de una organizacion. Estas distinciones se
vuelven mucho mas pronunciadas en las empresas mas grandes, donde el gran volumen de
trabajadores da origen al concepto de clima organizacional o ambiente de trabajo. La
felicidad de los trabajadores (clientes internos) y la impresion y satisfaccion de los externos
(clientes) se ven afectadas por este elemento. Es por eso que el entorno de la oficina puede
ser un factor clave en la suerte de una empresa. Examinar el impacto del ambiente de trabajo
en la satisfaccion del cliente en el Hostal El Prado en Ibarra, Ecuador es el objetivo principal
del primer capitulo de esta investigacion. Primero, evaluaremos la condicion actual del
ambiente de trabajo del hostal. Segundo, determinaremos el nivel de satisfaccion entre los
empleados, quienes son considerados el cliente interno. Tercero, veremos el nivel de
satisfaccion entre los usuarios, quienes son considerados el cliente externo. Por ultimo,
desarrollaremos estrategias para mejorar tanto el ambiente de trabajo como la satisfaccion
del cliente. La metodologia para este estudio se detalla en el Capitulo I1I; Se trata de una
estrategia hibrida basada tanto en fuentes secundarias como en la observacion directa. Este
método permitié comprender en profundidad la realidad operativa de la Hosteria EI Prado.
El uso de un analisis sintético-deductivo también ayudo a pasar de una linea de pensamiento
global a una mas especifica. Hojas de observacion, entrevistas, encuestas (tanto al personal
como a los consumidores) y el analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas) fueron algunos de los instrumentos empleados. Los procesos de recoleccion,
procesamiento e interpretacion de datos se mejoraron enormemente con estos instrumentos.
Hubo areas obvias de mejora en las relaciones laborales, ya que la encuesta encontrd
conflictos laborales entre el personal y la gerencia de la hosteria. Aln asi, la mayoria de las
personas se sentian satisfechas en el interior, por lo que no todo era malo. Los empleados

sienten que tienen lo que necesitan para hacer bien su trabajo, lo que indica un lugar de
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trabajo de apoyo que fomenta la productividad a pesar de ciertos problemas de gestion y
comunicacion. Sin embargo, la satisfaccion del consumidor externo se considerod favorable.
La mayoria de los clientes sintieron que sus expectativas estaban satisfechas, si no mas,
segun las encuestas. Esto demuestra que el personal de la posada es capaz de mantener un
alto nivel de servicio, lo cual es muy apreciado por los clientes, incluso cuando existen
conflictos internos. Los problemas de mejora destacados de la posada se abordaron mediante
la implementacion de un manual de trabajo que describe claramente los deberes y
responsabilidades de cada empleado. La organizacion, el ordeny la comunicacion clara entre
la gerencia y los empleados se facilitan con este documento. Los trabajadores pueden hacer
un mejor trabajo y fomentar un ambiente de trabajo mas positivo cuando comprenden sus
funciones y responsabilidades. Esto, a su vez, mejora el servicio que reciben los
consumidores. Concluimos que el manual de trabajo es una herramienta util para crear un
lugar de trabajo productivo que satisfaga a los clientes y empleados por igual. Ademas de
mejorar la dindmica interna de la organizacion, este paso solidifica ain méas el compromiso
de Hosteria EI Prado con la calidad y el bienestar de todas las partes involucradas al reforzar

la buena experiencia del cliente.

2.1.2 Antecedentes nacionales.

Segun Rodriguez, (2020) en su proyecto “Clima organizacional y su relacion con la
satisfaccion del cliente en Alcon Phamaceutical del Pert S.A. San Isidro - Lima”. El objetivo
de este estudio fue examinar, en el afio 2020, en Alcon Pharmaceutical del Perd S.A.,
empresa ubicada en San Isidro, Lima, la relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente. Las empresas que se preocupan por sus clientes y quieren hacer lo
mejor por su personal deben analizar estos dos factores criticos. Tanto los empleados como

los clientes se benefician de un ambiente de trabajo saludable y feliz, ya que los primeros
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aumentan la productividad y los segundos mejoran el servicio al cliente, lo que a su vez
influye en la lealtad del cliente y la imagen de la empresa. En este estudio se empleo el
disefio hipotético-deductivo, una metodologia que se basa en probar hipdtesis a priori con
evidencia empirica. Dado que esta investigacion se centrd principalmente en describir las
variables y sus conexiones, lo llamamos un estudio descriptivo-correlacional. El estudio
también fue transversal y aplicado en lugar de experimental, por lo que pudo analizar el
clima organizacional y la satisfaccién del consumidor en un momento determinado. Una
encuesta fue la herramienta principal para recopilar informacién sobre las condiciones
laborales de Alcon Pharmaceutical y el nivel de satisfaccion de sus clientes y trabajadores
con el servicio de la empresa. Se utilizd como herramienta un cuestionario con quince items
dispuestos en una escala ordinal. EI ambiente organizacional y la satisfaccion del cliente se
pudieron analizar cuantitativamente utilizando esta escala, que media las respuestas como
grados de acuerdo o satisfaccidn. Se extrajeron conclusiones importantes de la muestra de
consumidores encuestados. La mayoria de los consumidores parecen tener una impresion
favorable de la estructura de la empresa, ya que el 41,5% de los encuestados dijo estar
generalmente satisfecho con el ambiente organizacional. Por otro lado, el 42,8% de los
clientes dijo que rara vez estaban satisfechos con el servicio que recibian, lo que sugiere una
brecha entre el clima interno de la empresa y lo que los clientes ven afuera. Se encontré que
el clima organizacional y la satisfaccidn del cliente tenian un valor de correlacién de 0,196,
segun el estudio de correlacion. Este hallazgo da credibilidad a la idea de que las dos
variables estdn relacionadas; no obstante, la correlacion es bastante modesta y positiva.
Estadisticamente hablando, esto sugiere que si bien existe una correlacién entre la cultura
de la empresa y los clientes felices, no es muy fuerte, por lo que cambiar un elemento no
siempre tendré un efecto notable en el otro. La gestion de Alcon Pharmaceutical del Perd

S.A. se ve afectada significativamente por este descubrimiento. No parece haber cambios en
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la satisfaccion del cliente, a pesar de la percepcién generalmente positiva del entorno
corporativo. Esto puede ocurrir por varias razones, incluida la comunicacion inadecuada
entre los departamentos centrados en el servicio al cliente y los clientes o una falta de
alineacion entre las expectativas de los clientes y los procesos internos de la empresa.
Ademas, este hallazgo puede implicar que la calidad del producto, la velocidad del servicio
y la atencion personalizada son elementos mas importantes en la formacién de la percepcién
del consumidor que el entorno organizacional, incluso si este ultimo afecta la satisfaccion
del cliente. Finalmente, si bien el estudio muestra una buena asociacion entre el entorno
organizacional y la felicidad del cliente, no aborda todos los aspectos que afectan la
experiencia del consumidor. Alcon Pharmaceutical deberia investigar otros factores. Para
garantizar que un ambiente de trabajo positivo resulte en un servicio al cliente superior, la
organizacion debe ejecutar planes para fortalecer el vinculo entre su personal y los
consumidores. Ademas, seria util realizar una investigacion mas especifica para determinar
qué es exactamente lo que causa la insatisfaccion de los clientes para que podamos disefiar

estrategias especificas para aumentar los niveles de satisfaccion.

Ademas, Munayco (2019) en su proyecto “El clima organizacional y su relacién con
la satisfaccion del cliente de una empresa de servicios de comunicacion”. El objetivo de este
estudio fue examinar, en el afio 2020, en Alcon Pharmaceutical del Perl S.A., empresa
ubicada en San Isidro, Lima, la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del
cliente. Las empresas que se preocupan por sus clientes y quieren hacer lo mejor por su
personal deben analizar estos dos factores criticos. Tanto los empleados como los clientes
se benefician de un ambiente de trabajo saludable y feliz, ya que los primeros aumentan la
productividad y los segundos mejoran el servicio al cliente, lo que a su vez influye en la

lealtad del cliente y la imagen de la empresa. En este estudio se emple6 el disefio hipotético-
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deductivo, una metodologia que se basa en probar hipotesis a priori con evidencia empirica.
Dado que esta investigacion se centrd principalmente en describir las variables y sus
conexiones, lo Illamamos un estudio descriptivo-correlacional. El estudio también fue
transversal y aplicado en lugar de experimental, por lo que pudo analizar el clima
organizacional y la satisfaccion del consumidor en un momento determinado. Una encuesta
fue la herramienta principal para recopilar informacion sobre las condiciones laborales de
Alcon Pharmaceutical y el nivel de satisfaccion de sus clientes y trabajadores con el servicio
de la empresa. Se utilizd como herramienta un cuestionario con quince items dispuestos en
una escala ordinal. ElI ambiente organizacional y la satisfaccion del cliente se pudieron
analizar cuantitativamente utilizando esta escala, que media las respuestas como grados de
acuerdo o satisfaccion. Se extrajeron conclusiones importantes de la muestra de
consumidores encuestados. La mayoria de los consumidores parecen tener una impresion
favorable de la estructura de la empresa, ya que el 41,5% de los encuestados dijo estar
generalmente satisfecho con el ambiente organizacional. Por otro lado, el 42,8% de los
clientes dijo que rara vez estaban satisfechos con el servicio que recibian, lo que sugiere una
brecha entre el clima interno de la empresa y lo que los clientes ven afuera. Se encontré que
el clima organizacional y la satisfaccidn del cliente tenian un valor de correlaciéon de 0,196,
segun el estudio de correlacién. Este hallazgo da credibilidad a la idea de que las dos
variables estan relacionadas; no obstante, la correlacién es bastante modesta y positiva.
Estadisticamente hablando, esto sugiere que si bien existe una correlacién entre la cultura
de la empresa y los clientes felices, no es muy fuerte, por lo que cambiar un elemento no
siempre tendré un efecto notable en el otro. La gestion de Alcon Pharmaceutical del Perd
S.A. se ve afectada significativamente por este descubrimiento. No parece haber cambios en
la satisfaccion del cliente, a pesar de la percepcién generalmente positiva del entorno

corporativo. Esto puede ocurrir por varias razones, incluida la comunicacion inadecuada
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entre los departamentos centrados en el servicio al cliente y los clientes o una falta de
alineacion entre las expectativas de los clientes y los procesos internos de la empresa.
Ademas, este hallazgo puede implicar que la calidad del producto, la velocidad del servicio
y la atencion personalizada son elementos mas importantes en la formacion de la percepcién
del consumidor que el entorno organizacional, incluso si este ultimo afecta la satisfaccion
del cliente. Finalmente, si bien el estudio muestra una buena asociacion entre el entorno
organizacional y la felicidad del cliente, no aborda todos los aspectos que afectan la
experiencia del consumidor. Alcon Pharmaceutical deberia investigar otros factores. Para
garantizar que un ambiente de trabajo positivo resulte en un servicio al cliente superior, la
organizacion debe ejecutar planes para fortalecer el vinculo entre su personal y los
consumidores. Ademas, seria util realizar una investigacion mas especifica para determinar
qué es exactamente lo que causa la insatisfaccion de los clientes para que podamos disefiar

estrategias especificas para aumentar los niveles de satisfaccion.

Alarcon & Laguna (2022) en su proyecto “Clima organizacional y satisfaccion
laboral del area de segmentos y experiencia al cliente de Scotiabank, 2021”, En 2021, los
investigadores del departamento de Segmentos y Experiencia del Cliente de Scotiabank se
propusieron determinar si existia una conexion entre la felicidad laboral y los factores
relacionados con la cultura de la empresa. El supuesto principal del estudio fue que la
felicidad y la satisfaccion de los empleados en su entorno laboral afectan directamente a su
productividad y, por extension, a la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos. Por
lo tanto, la correlacion entre el entorno laboral y la satisfaccion en el puesto de trabajo se
convierte en un factor esencial para la prosperidad de la empresa. En la metodologia del
estudio se utilizdé un enfoque cuantitativo, con datos recopilados en un momento

determinado utilizando un disefio correlacional transversal. Los investigadores pudieron
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evaluar la conexion entre las dos variables utilizando este método sin introducir ningun
componente experimental. Para garantizar una muestra representativa mas representativa de
las experiencias del personal no directivo, encuestamos a 108 empleados a tiempo completo
(sin incluir jefes de departamento ni supervisores) del departamento. Se emplearon dos
encuestas particulares con el fin de recopilar informacion. La variable clima organizacional
se midio mediante el cuestionario de 16 preguntas de Cortés y Leal (2019), mientras que la
satisfaccion laboral se evalu6 mediante el cuestionario de 24 preguntas de Marin y Placencia
(2017). Para medir el grado de satisfaccion de los trabajadores con sus circunstancias
laborales y con diversos elementos de su entorno laboral, ambos instrumentos utilizaron una
escala tipo Likert. Un valor Rho de Spearman de 0,826 indica una fuerte relacion entre el
clima organizacional y la satisfaccion laboral, segun el estudio estadistico. Un clima
organizacional agradable estd fuertemente vinculado a mejores niveles de satisfaccion
laboral entre los empleados, como se ve a través de este nimero, que demuestra una
asociacion positiva significativa entre ambas variables. Existe una fuerte asociacion
estadistica entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral, por lo que se rechaza la
hipétesis nula del estudio de que no existe relacidn entre ambos. Con todo, los resultados de
este estudio proporcionan una fuerte evidencia de que un clima laboral agradable tiene un
impacto directo en la felicidad y el desempefio de los empleados. Cuando los trabajadores
estan contentos con su trabajo, es mas probable que se esfuercen mas y produzcan mejores
resultados, lo que ayuda a la empresa a alcanzar sus objetivos. Estos hallazgos ponen de
relieve lo crucial que es para las empresas invertir recursos en lograr que el lugar de trabajo
sea saludable y agradable para los empleados, ya que esto tiene una influencia directa en la

productividad y la rentabilidad.
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Castro (2021) en su proyecto “Relacion entre clima laboral y satisfaccion laboral en
Organizaciones Publicas y Privadas”. La satisfaccion laboral organizacional esta
directamente relacionada con el ambiente laboral, un componente psicolégico critico. El
entusiasmo, la dedicacion y la salud de los trabajadores se ven afectados por el ambiente del
lugar de trabajo, que a su vez afecta la produccion y el desempefio financiero de la empresa.
Conscientes de que las empresas del sector publico y privado pueden enfrentar dinamicas y
problemas distintos, el propdsito de este estudio es determinar si existe una conexion entre
el ambiente laboral y la satisfaccion laboral en estos dos tipos de organizaciones. De acuerdo
con las pautas establecidas por la guia PRISMA (Urratia y Bonfill, 2010), se realiz6 una
busqueda bibliografica exhaustiva para ejecutar este estudio. Con el fin de encontrar
investigaciones que investiguen la conexion entre el lugar de trabajo y la satisfaccién en la
carrera profesional, esta técnica garantiza un examen exhaustivo y abierto de la literatura
actual. Scielo, Proquest, Psicodoc y Redalyc fueron elegidos por su amplia cobertura en
investigaciones organizacionales y psicoldgicas. Finalmente, se eligieron siete articulos
aplicables centrados en este tema después de utilizar criterios de inclusién y exclusion
estrictos para mejorar los resultados. Para poder vislumbrar la asociacion entre el ambiente
laboral y la satisfaccion laboral, los estudios que se eligieron para el andlisis final son de
caracter cuantitativo y transversal, es decir, que recogen datos en un momento determinado
del tiempo. Estos estudios dan crédito a la idea de que, tanto en el sector pablico como en el
privado, ambas variables estdn correlacionadas positivamente entre si. Un ambiente de
trabajo agradable y positivo tiende a traducirse en mayores niveles de satisfaccion laboral,
independientemente del sector al que pertenezcan las empresas, segun investigaciones como
las de Noboa et al. (2019), Pedraza (2020) y Pupo-Guisado et al. (2017). Esto confirma lo
gue otras investigaciones han demostrado: que elementos como tener un fuerte sistema de

apoyo entre los compafieros de trabajo, tener claras las expectativas, ser tratado de manera
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justa y tener un empleo seguro son factores importantes que contribuyen a la felicidad de
los empleados. Ademas de mejorar la salud mental de los empleados, un buen ambiente de
trabajo fomenta la lealtad y el orgullo por el trabajo. A pesar de estos hallazgos alentadores,
el articulo reconoce gque los métodos transversales tienen algunos inconvenientes. A pesar
de que se ha descubierto una correlacion positiva, la investigacion actual no aporta pruebas
suficientes para extraer conclusiones firmes sobre la relacion causa-efecto o para investigar
los procesos precisos que intervienen en la conexién entre la felicidad en el lugar de trabajo
y los factores ambientales. Por eso es importante que los investigadores realicen estudios
experimentales y longitudinales que comparen el lugar de trabajo antes y después de las
mejoras. Esto ayudara a determinar qué factores son los mas importantes a la hora de influir
en las variables estudiadas, lo que dara lugar a una imagen mas completa de lo que

contribuye a un entorno de trabajo positivo y a unos empleados felices.

2.1.3 Antecedentes locales.

Segun Chique (2021), en su proyecto “Clima organizacional y satisfaccion del
usuario en el comedor popular infantil Candelaria herrera en la Ciudad de Puno”.
EspafiolDescubrir como el entorno organizacional de esta institucion se relaciona con la
satisfaccion del usuario fue el objetivo principal de la investigacidn. La premisa general de
la investigacion fue que la felicidad de los clientes del comedor estaba significativamente
correlacionada con su entorno laboral. En un entorno como los comedores populares, donde
las interacciones interpersonales y los valores compartidos son cruciales, esta hipotesis se
bas6 en la idea de que un ambiente de trabajo saludable y bueno afecta directamente la
calidad del servicio que las personas perciben. Este estudio utiliz6 una técnica cuantitativa
descriptiva-correlacional para caracterizar las variables bajo investigacién y examinar sus
interrelaciones. Este estudio utilizé un disefio transversal no experimental, lo que significa

que las variables no fueron manipuladas y los datos se recopilaron en un solo momento en
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el tiempo. Se utiliz6 una técnica hipotético-deductiva para complementar este enfoque.
Implicaba formular una hipdtesis basada en la teoria existente y luego probarla
experimentalmente utilizando la evidencia obtenida. Esta investigacion utiliz6 dos muestras.
Primero, de todas las personas que estaban involucradas con el comedor de beneficencia en
ese momento, se eligié un total de cincuenta personas para la muestra censal. En cambio,
cincuenta personas que visitan regularmente el comedor fueron elegidas al azar de una
muestra no probabilistica de conveniencia. Su seleccion se baso en la facilidad con la que se
podia llegar a ellas. Con el uso de un cuestionario en escala Likert, pudimos recopilar
respuestas cuantitativas sobre las percepciones de los encuestados sobre el clima
organizacional y su satisfaccion con el servicio que recibieron; esto nos permitié rastrear sus
opiniones a lo largo del tiempo. Se realizaron diversas pruebas estadisticas, incluidas las
descriptivas y correlacionales, sobre los datos adquiridos utilizando SPSS-25. Hubo una
correlacion modesta entre la felicidad del usuario y la variable del entorno organizacional,
gue abarca elementos como los valores grupales, las relaciones interpersonales y los
incentivos. En concreto, si bien hay circunstancias satisfactorias, existe la oportunidad de
mejorar el ambiente de trabajo dentro de la empresa, ya que el 54% de los miembros del
comedor calificd un grado medio de clima organizacional. De manera similar, el 62% de los
que utilizaron la cafeteria dijeron estar bastante satisfechos, lo que indica tanto una buena
experiencia general como un margen de mejora. El estudio correlacional mostré que la
satisfaccion de los usuarios esta moderada y significativamente correlacionada con el clima
organizacional (r=0,644**, p<0,05), siendo moderadamente significativa una asociacion
positiva. Por lo tanto, la felicidad de los clientes aumenta (aunque no total ni absolutamente)
amedida que mejora el clima organizacional. Los resultados de este estudio dan credibilidad
a la idea de que un lugar de trabajo agradable afecta la forma en que los clientes evaltan el

servicio que reciben. En resumen, el estudio muestra que el ambiente organizacional tiene
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un papel significativo en la felicidad de los usuarios del Comedor Popular Infantil
Candelaria Herrera. El clima organizacional y la satisfaccion son ambos modestos, pero
existe una fuerte correlacion entre los dos, lo que significa que mejorar la dindmica interna
y el lugar de trabajo podria conducir a usuarios mas felices. La investigacion de este tipo es
crucial para el desarrollo de programas que apuntan a mejorar la calidad de vida tanto del
personal como de los clientes de organizaciones sin fines de lucro como los comedores

populares.

Ademas, Quispe (2021) en su proyecto “Clima organizacional y su influencia en la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa San Gaban S.A.” El recurso humano
es el activo mas importante de cualquier empresa, y esta investigacion tiene como objetivo
analizar y comprender como la empresa gestiona su recurso humano. El objetivo principal
de esta investigacion fue identificar qué factores contribuyen a un ambiente de trabajo
agradable y proporcionar recomendaciones para mejorarlo; esto, a su vez, deberia aumentar
la felicidad de los empleados en sus trabajos. Descubrir cémo el ambiente organizacional
afecta la felicidad de los trabajadores en el lugar de trabajo es el objetivo principal de este
estudio. Con un alcance correlacional, este estudio se propuso determinar si existia una
conexion entre la cultura de una organizacion y la felicidad de los empleados en el trabajo.
Ademas, los datos se recopilaron en un solo momento en el tiempo sin manipular ninguna
de las variables porque se utilizd un disefio transaccional o transversal no experimental. En
este estudio cuantitativo, utilizamos la técnica hipotético-deductiva para crear y evaluar
nuestra hipdtesis de trabajo utilizando datos reales. Para este estudio, los investigadores
utilizaron una muestra de conveniencia de cuarenta personas que trabajan en la sede
administrativa de San Gaban S.A. Los investigadores pudieron acceder facilmente a los

participantes, lo que facilitd la adquisicion de los datos necesarios para el analisis. Se
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administraron dos encuestas para determinar los factores relevantes. EI primer conjunto de
preguntas se centrd en el ambiente general de la empresa e incluyé 53 items que abarcaban
temas como la gestion, la comunicacion, las condiciones de trabajo y la dinamica
interpersonal. La segunda encuesta midio la satisfaccion en la vida laboral e incluy6é 36
preguntas que indagaron en las opiniones de los encuestados sobre cuestiones como la
motivacion intrinseca, las perspectivas de ascenso, la remuneracion y el reconocimiento
publico de sus esfuerzos. Los datos recopilados se procesaron utilizando estadisticas
descriptivas, que proporcionaron una imagen amplia de como se sentian los empleados sobre
la cultura de la empresa y su satisfaccion laboral. Para investigar mas a fondo la hipétesis y
establecer la conexion entre las dos variables, se empled el coeficiente de correlacion de
Pearson. Se utilizé un programa estadistico popular en los campos de las ciencias sociales y
los negocios, SPSS 24 para analizar los datos. Segun los hallazgos del estudio, el entorno
organizacional en San Gaban Electric Generation Company S.A. tiene un efecto favorable
en la felicidad de los trabajadores en el lugar de trabajo en 2019. Parece que la organizacion
estd haciendo un buen trabajo en la gestion de sus recursos humanos y asegurandose de que
los empleados estén contentos y sean productivos en el trabajo. En concreto, se ha
descubierto que existe una relacion positiva entre el clima organizacional y la satisfaccion
laboral, lo que sugiere que cuando las condiciones de trabajo y el entorno laboral en general
son mejores, los niveles de satisfaccion de los empleados también aumentan. Por Gltimo, los
hallazgos del estudio respaldan la idea de que un entorno de trabajo positivo es fundamental
para que las personas se sientan felices en sus puestos de trabajo. Segun los resultados, San
Gaban S.A. deberia seguir invirtiendo recursos en hacer que el lugar de trabajo sea mas
positivo, ya que esto tiene un efecto multiplicador en la productividad y la felicidad de los
empleados de la empresa. En este estudio se enfatiza la importancia de una gestion eficaz de

los recursos humanos para alcanzar los objetivos empresariales.
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Luque (2022) en su proyecto de investigacion “clima organizacional y su influencia
en la satisfaccion laboral de la empresa Municipal de Saneamiento Béasico de Puno” El
objetivo de esta investigacion fue analizar la satisfaccion laboral de los trabajadores de
ESSA PUNO S.A., Empresa Municipal de Saneamiento Basico de Puno, en el afio 2018, y
extraer conclusiones sobre la correlacion entre el clima organizacional y la felicidad de los
trabajadores. Dada la importancia del recurso humano para el logro de las metas
organizacionales, es fundamental para EMSA PUNO S.A. fomentar un ambiente laboral
positivo y promover altos niveles de satisfaccion laboral, lo que garantizara que la poblacion
de la regidn sur del departamento de Puno reciba servicios de agua potable y saneamiento
de alta calidad. El objetivo principal de este estudio fue examinar la relacion entre los niveles
de satisfaccion laboral de los trabajadores de EMSA PUNO S.A. y la cultura de la empresa.
El estudio emple6 un método cuantitativo, organizando su investigacion en funcion de las
caracteristicas del problema mediante el uso del proceso deductivo. No hubo interaccion con
las variables y los datos se recolectaron en un solo momento en el tiempo, lo que es
indicativo de un disefio descriptivo y no experimental. Para garantizar que la muestra de
investigacion fuera representativa de la fuerza laboral de la organizacion, se eligieron al azar
165 trabajadores de la poblacion censal. Para recopilar informacion, se utilizaron dos
encuestas. La primera, compuesta por 36 preguntas, fue disefiada para evaluar el ambiente
general de la empresa analizando aspectos como el liderazgo, el entorno de trabajo, la
comunicacion interna y las relaciones entre el personal. La pregunta 20 de la segunda
encuesta indago sobre los sentimientos de satisfaccion de los trabajadores en sus trabajos al
tocar temas como la motivacién intrinseca, las oportunidades de avance profesional, la
compensacion y el reconocimiento publico de sus esfuerzos. Ambas encuestas permitieron
medir las opiniones de los empleados sobre estos dos factores utilizando una escala de tipo

Likert. El analisis de los datos se basé en estadisticas descriptivas para obtener una imagen
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de alto nivel de cdmo se sentian los trabajadores sobre la cultura de la empresa y su nivel de
satisfaccion laboral. Ademas, la hipotesis principal del estudio se puso a prueba utilizando
la prueba estadistica del coeficiente de correlacion Rho de Spearman. El estudio se llevo a
cabo utilizando SPSS version 19, un programa comunmente utilizado en investigaciones
cuantitativas como esta. Los investigadores encontraron que los empleados de EMSA
PUNO S.A. estaban bastante satisfechos con sus trabajos en 2018 en lo que respecta al
ambiente organizacional (Rho de Spearman = 0,707). Parece que a medida que mejora el
ambiente de trabajo, los empleados estan mas felices en sus trabajos. En pocas palabras,
cuando hay una comunicacion eficiente, un liderazgo competente y condiciones de trabajo
suficientes, se crea un ambiente de trabajo deseable. Como resultado, las personas estan mas
satisfechas con su trabajo. Dado que la calidad del servicio de EMSA PUNO S.A. esta
directamente relacionada con la felicidad de sus empleados, estos hallazgos son muy
pertinentes para la empresa. La felicidad de los empleados tiene una correlacién directa con
la productividad y la dedicacion en el trabajo, lo que a su vez afecta el nivel de satisfaccion
que sienten los clientes. El estudio concluye que un ambiente organizacional saludable es
fundamental para una alta satisfaccion laboral, lo que ayuda a la institucién a cumplir sus

objetivos y brindar un servicio de calidad a la gente de Puno.

2.2 Bases tedricas.

2.2.1 Clima laboral.

El ambiente laboral se entiende como el entorno psicologico, organizacional y
humano en el que se desarrollan las interacciones laborales. Estd compuesto por las acciones
de la empresa que pueden influir en él, asi como por las percepciones y emociones del

personal. Un ambiente de trabajo favorable fomenta la integracién, reduce los conflictos
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internos y mejora la productividad. Factores como la confianza, la honestidad, el
reconocimiento, el compromiso y un equilibrio saludable entre la vida personal y laboral
juegan un papel fundamental en su calidad.

Realizar evaluaciones periddicas del ambiente laboral es crucial para detectar
posibles problemas y promover un entorno positivo. Para mejorar el ambiente laboral, las
empresas pueden implementar estrategias como el fortalecimiento del trabajo en equipo, el
fomento de una comunicacion interna efectiva, la reduccién del ausentismo y el desarrollo
de iniciativas que favorezcan la retencién del talento. Estas acciones contribuyen a crear un
entorno de trabajo mas constructivo, motivador y alineado con los objetivos
organizacionales. (Olaz, 2000).
2.2.1.1 Importancia del clima laboral.

El ambiente de trabajo es un pilar fundamental para el éxito de cualquier empresa,
ya que impacta directamente en la satisfaccién, la productividad y el compromiso de los
empleados. Un entorno laboral positivo no solo contribuye a aumentar el entusiasmo y la
dedicacion de los trabajadores, sino que también fortalece la capacidad de la organizacion
para retener talento y proyectar una imagen corporativa atractiva tanto para empleados
actuales como potenciales. Este tipo de ambiente fomenta la colaboracion, mejora el
bienestar general y reduce los niveles de estrés, lo que se traduce en un mejor desempefio
organizacional.

Por el contrario, un ambiente laboral deficiente puede desencadenar conflictos
internos, insatisfaccion y desmotivacion entre los empleados, afectando negativamente su
productividad y su disposicion a permanecer en la empresa. Esto puede repercutir en
mayores tasas de rotacion, ausentismo y una percepcién negativa de la marca empleadora.
Ademas, un entorno de trabajo adverso puede generar tensiones que dificulten la cohesién

del equipo y el logro de los objetivos organizacionales.
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Para evitar estas consecuencias y garantizar un ambiente laboral saludable, las
empresas deben adoptar medidas especificas. Estas incluyen fomentar una comunicacion
abierta y transparente, donde los empleados se sientan escuchados y valorados; promover
un ambiente de respeto, equidad e inclusion, que elimine cualquier forma de discriminacion
o favoritismo; y desarrollar estrategias de comunicacion interna que mantengan a los
empleados informados y conectados con los objetivos organizacionales.

Asimismo, es fundamental impulsar comportamientos saludables, como pausas
activas y programas de bienestar fisico y mental, que contribuyan al equilibrio entre vida
laboral y personal. Facilitar esta integracion a través de politicas flexibles, como horarios
ajustables o modalidades de teletrabajo, también puede mejorar significativamente la calidad
de vida de los empleados. Por ultimo, proporcionar instalaciones adecuadas y equipos de
alta calidad asegura que los trabajadores puedan desempefiar sus tareas con comodidad y

eficiencia, lo que refuerza su motivacion y compromiso.

Figura 1

Clima laboral.

RETROALIMEN-
TACION
¢ = LIDERAZGO B S

TAREAS
RELEVANTES

CONDICIONES
LABORALES

Nota: Esquema del clima laboral, tomado de QuestionPro.
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2.2.1.2 Beneficios de promover la mejora del clima laboral.

Un ambiente de trabajo agradable proporciona mdltiples beneficios tanto para los
empleados como para la organizacion en su conjunto. Entre sus principales ventajas se
encuentran el aumento de la productividad, una menor rotacion de personal, un mejor
cumplimiento de los objetivos organizacionales y un mayor bienestar emocional de los
trabajadores. Estos efectos positivos surgen de la creacion de un entorno laboral que fomenta
la colaboracidn, la concentracion y la capacidad de aprendizaje, elementos esenciales para
el éxito empresarial. Ademas, un ambiente saludable contribuye a reducir sentimientos de
ansiedad, frustracion e irritacion, mejorando significativamente el estado emocional de los
empleados.

Fomentar un clima laboral positivo no solo impacta en el bienestar personal, sino
que también influye directamente en el desempefio y la sostenibilidad de la empresa. Los
beneficios incluyen:

e Mayor compromiso organizacional: Un entorno agradable refuerza la conexion de los
empleados con los objetivos de la empresa, generando un mayor rendimiento y un
esfuerzo colectivo por alcanzar las metas propuestas.

e Mejor estado de animo y satisfaccién laboral: Los empleados satisfechos suelen mostrar
una actitud mas positiva hacia sus tareas y su lugar de trabajo, lo que a su vez mejora la
retencion de talento y reduce los costos asociados a la rotacién de personal.

e Incremento de la motivacion laboral: Un ambiente favorable mantiene a los empleados
motivados y enfocados, lo que se traduce en una mayor productividad y en un aporte
mas significativo al éxito de la organizacion.

e Desempefio mejorado en un entorno saludable: Un clima laboral positivo crea las

condiciones necesarias para que los empleados puedan desempefiar sus funciones de
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manera efectiva, promoviendo la creatividad, la innovacion y la resolucion de
problemas.

e Atraccion de nuevos talentos: En un mercado laboral competitivo, un buen clima laboral
es un factor decisivo para las nuevas generaciones al elegir un lugar de trabajo. Las
empresas con una reputacion positiva atraen candidatos altamente capacitados y
comprometidos.

Ademas de estos beneficios, un buen clima laboral contribuye a fortalecer la imagen

de la organizacién frente a sus clientes y socios, proyectando una empresa sélida y confiable.
Este enfoque holistico beneficia tanto a las relaciones internas como externas, impulsando
el crecimiento y la sostenibilidad.
2.2.1.3 Tipos de Clima laboral.
El clima laboral desempefia un papel fundamental en la dindmica organizacional, influyendo
directamente en las relaciones interpersonales, la motivacion, la productividad y el bienestar
de los empleados. Segun Silva (1996), el concepto de clima laboral puede analizarse desde
tres perspectivas clave: la persona, los grupos y la organizacion, las cuales interactlan para
definir el ambiente de trabajo. Dentro de este marco, términos relacionados como clima
organizacional y clima psicolégico complementan la comprension de este fenémeno,
destacando tanto los aspectos individuales como los colectivos que contribuyen a su
formacion.

Existen diversos tipos de clima laboral que pueden influir positiva o negativamente
en el desempefio de una empresa. Estos tipos reflejan diferentes estilos de liderazgo,
estructuras jerarquicas y niveles de participacion de los empleados. Entre ellos se
encuentran:

e Clima laboral autoritario: Este tipo de clima se caracteriza por una relacion jerarquica

rigida, donde las decisiones son tomadas exclusivamente por los niveles superiores, sin
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participacion de los empleados. La falta de flexibilidad y comunicacion horizontal puede
generar desconfianza, desmotivacion y una baja creatividad en el equipo, dificultando la
innovacion y el trabajo en equipo.

¢ Clima laboral paternalista: En este modelo, los lideres adoptan un rol protector y cuidan
de los empleados como si fueran miembros de una familia. Si bien puede fomentar la
lealtad y un sentido de pertenencia, también puede dar lugar a dependencia y limitar la
autonomia de los trabajadores, lo que podria afectar su capacidad para tomar decisiones
y desarrollar habilidades de liderazgo.

e Clima laboral consultivo: Este tipo de clima combina una toma de decisiones
centralizada con la consulta a los empleados. Aunque la decision final recae en la
direccion, se busca involucrar a los trabajadores en el proceso de generacion de ideas y
soluciones. Esto puede mejorar la comunicacién y aumentar el compromiso de los
empleados, aunque puede no ser suficiente para maximizar su motivacion si sienten que
su participacion no tiene un impacto directo.

e Clima laboral participativo: Se basa en la toma de decisiones compartida y en una
colaboracion activa entre directivos y empleados. Este tipo de clima promueve un alto
grado de compromiso, creatividad y empoderamiento en el equipo, favoreciendo una
cultura organizacional inclusiva y una mayor capacidad para resolver problemas de
manera eficiente.

Cada tipo de clima laboral tiene un impacto distinto en la dindmica interna de la
empresa. Mientras que climas mas autoritarios tienden a limitar la creatividad y el
compromiso, los climas participativos suelen fomentar una mayor innovacion, motivacion
y cohesion en el equipo. La eleccion o prevalencia de un tipo de clima depende de la

estructura organizacional, el estilo de liderazgo y los valores corporativos, pero siempre debe
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tenerse en cuenta que un ambiente saludable y bien gestionado es crucial para alcanzar los
objetivos estratégicos.
Por ello, comprender y gestionar el clima laboral no solo ayuda a promover un
entorno de trabajo positivo, sino que también permite a las empresas adaptarse a los cambios,
reducir conflictos internos y alinear mejor a los empleados con los objetivos
organizacionales. Invertir en un clima laboral adecuado genera un circulo virtuoso donde se
fortalecen la productividad, la satisfaccion y la lealtad de los empleados, lo que contribuye
al exito y sostenibilidad a largo plazo de la organizacion.
2.2.1.4 Caracteristicas del clima laboral.
El clima laboral se refiere al ambiente psicoldgico y emocional dentro de una organizacion,
el cual estd formado por las percepciones, actitudes y experiencias de los miembros de la empresa.
Algunas de las caracteristicas del clima laboral incluyen
a) Satisfaccion laboral: El clima laboral influye directamente en la satisfaccion de los
trabajadores. Un buen clima laboral puede generar mayor satisfaccion y compromiso con la
organizacion

b) Productividad: Un clima laboral positivo puede contribuir a un aumento en la productividad de
los empleados.

¢) Ambiente de trabajo saludable: Un clima laboral positivo puede promover un ambiente de
trabajo saludable, lo que a su vez puede impactar positivamente en el bienestar de los empleados.

d) Motivacion laboral: Un buen clima laboral puede fomentar la motivacion de los empleados, lo
que a su vez puede contribuir a mantener a los empleados productivos y activos.

e) Compromiso: Un clima laboral positivo puede generar mayor compromiso de los trabajadores
con los objetivos organizacionales.

En resumen, el clima laboral influye en la satisfaccion, la productividad, la motivacion y el

compromiso de los empleados, asi como en el bienestar general de la organizacion.
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2.2.1.5 Factores que influyen en el clima laboral.
El clima laboral se ve influenciado por una serie de factores que inciden en el
ambiente de trabajo y en la percepcion de los colaboradores. Algunos de estos factores son:
» Ambiente fisico: Condiciones del entorno laboral, como la iluminacidn, la temperatura,
el ruido, la distribucion del espacio y la calidad del aire.

» Relaciones interpersonales: La calidad de las relaciones entre los empleados, la
comunicacion, el trabajo en equipo y el liderazgo.

» Puesto de trabajo: La naturaleza de las tareas, la autonomia, la carga de trabajo y las
oportunidades de desarrollo.

» Cultura organizacional: Los valores, las normas, las politicas y la direccion de la
empresa.

» Reconocimiento y recompensas: La percepcion de justicia en la remuneracion, los
incentivos y el reconocimiento.

Estos factores influyen en la percepcion y la satisfaccion de los empleados, asi como
en su desempefio y compromiso con la organizacion.
2.2.1.6 Dimensiones del clima laboral.

Las dimensiones del clima laboral pueden variar segun la fuente consultada, pero en
general se pueden identificar algunas dimensiones comunes. Algunas de las dimensiones del
clima laboral que se han identificado en la literatura incluyen:

e Comunicacion: La calidad de la comunicacion entre los empleados y la empresa, asi
como entre los propios empleados.

e Liderazgo: La calidad del liderazgo y la direccion de la empresa, incluyendo la
capacidad de los lideres para motivar y guiar a los empleados.

e Ambiente fisico: ElI ambiente fisico en el que los empleados trabajan, incluyendo la

comodidad, la seguridad y la limpieza.
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e Reconocimiento: La percepcion de los empleados sobre el reconocimiento y la
valoracion de su trabajo por parte de la empresa.

e Desarrollo profesional: La percepcion de los empleados sobre las oportunidades de
desarrollo profesional y crecimiento dentro de la empresa.

e Compensacion y beneficios: La percepcion de los empleados sobre la compensacion y
los beneficios que reciben por su trabajo.

En resumen, las dimensiones del clima laboral en una empresa de
telecomunicaciones pueden incluir la comunicacion, el liderazgo, el ambiente fisico, el
reconocimiento, el desarrollo profesional y la compensacion y beneficios.
2.2.1.7 Ventajas del clima laboral.

Las ventajas de promover un buen clima laboral en una empresa son diversas y
pueden incluir:

1. Mejora de la satisfaccion laboral:

e Un buen clima laboral puede aumentar la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez
puede mejorar su compromiso y motivacion.

2. Aumento de la productividad:

e Un clima laboral positivo puede contribuir a un aumento en la productividad de los
empleados.

3. Reduccion del absentismo:

e Un buen clima laboral puede reducir el absentismo y la rotacion de personal, lo que a su
vez puede disminuir los costos de reclutamiento y capacitacion.

4. Mejora de la imagen corporativa:

e Un buen clima laboral puede mejorar la imagen corporativa de la empresa, lo que puede
atraer a nuevos talentos y clientes.

5. Mejora del trabajo en equipo:
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e Un buen clima laboral puede fomentar el trabajo en equipo y la colaboracion entre los
empleados, lo que puede mejorar la eficiencia y la calidad del trabajo.
En resumen, promover un buen clima laboral puede tener un impacto positivo en la

satisfaccion, el compromiso, la productividad y la imagen corporativa de la empresa.

2.2.2 Satisfaccion del cliente.

El término "satisfaccion del cliente” se refiere al grado en el que un cliente cree que
un producto, servicio o experiencia ha cumplido o superado sus expectativas. En el contexto
de un producto o servicio, es una evaluacion subjetiva que los clientes haran sobre si sus
expectativas se han cumplido o superado. Debido a que puede tener un efecto en la lealtad,
retencion, recomendacion y, finalmente, desarrollo empresarial del cliente, la satisfaccion

del cliente es un componente esencial para el éxito de cualquier emprendimiento.

Figura 2

Satisfaccion del cliente.

Nota: Esquema de la satisfaccion del cliente, tomado de Seidor.
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2.2.2.1 Importancia de la satisfaccion del cliente.

Las empresas deben priorizar la satisfaccion de sus clientes por diversas razones.
Para empezar, la satisfaccion del cliente es una medida de la intencidn del cliente de realizar
una compra y puede ayudar a reducir la tasa de rotacion de clientes. Ademas, un alto nivel
de satisfaccion del cliente puede fomentar la lealtad del cliente y generar un aumento en el
valor de vida del cliente, lo que puede generar una mayor rentabilidad para la empresa.
Ademas, la satisfaccion de los clientes puede ayudar a reflejar el éxito de un equipo y
aumentar la reputacion de una empresa. Por ultimo, la satisfaccion del cliente puede brindar
informacidn respaldada por estadisticas sobre el servicio y la experiencia totales del cliente,
que pueden ayudar a las empresas a mejorar y expandir sus operaciones.
2.2.2.2 Como se puede mejorar la satisfaccion del cliente.

Para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa, se pueden implementar
diversas estrategias y técnicas. Algunas de las recomendaciones incluyen. Armstrong &
Kotler (2016).

1. Comprender las expectativas del cliente:

Conocer las expectativas de los clientes es crucial para poder ofrecerles un servicio
gue no solo las satisfaga, sino que las supere. Los clientes esperan que las empresas
comprendan sus necesidades y les ofrezcan soluciones que se alineen con ellas. Para
lograrlo, es esencial realizar estudios de mercado, encuestas y analisis de comportamientos.
Al entender lo que los clientes valoran y desean, una empresa puede ajustar sus ofertas,
procesos y servicios para superar esas expectativas. Esto fomenta la lealtad, ya que los
clientes tienden a preferir negocios que les brindan experiencias consistentes y satisfactorias.
2. Recopilar y analizar datos de los clientes:

En la era digital, los datos son cruciales para formular iniciativas centradas en el

cliente. La recopilacion de datos puede realizarse a través de varias fuentes, como encuestas,
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analisis del comportamiento en sitios web, interacciones en redes sociales y datos de compra.
Analizar estos datos permite obtener una vision mas clara de las preferencias y
comportamientos del cliente, lo cual es vital para ajustar las estrategias de marketing,
desarrollo de productos y servicios de atencion. Mediante el uso de herramientas como el
analisis predictivo, las empresas pueden anticipar las necesidades de sus clientes y ofrecerles
soluciones antes de que se lo pidan, lo que mejora la experiencia del cliente.

3. Escuchar los comentarios de los clientes:

Los comentarios de los clientes son una fuente invaluable de informacion. Estos
pueden provenir de resefias en linea, redes sociales, encuestas post-servicio y quejas
formales. Escuchar atentamente a los clientes y tomar sus comentarios en serio permite a las
empresas identificar areas de mejora que no siempre son visibles desde una perspectiva
interna. Ademas, responder adecuadamente a los comentarios muestra a los clientes que sus
opiniones son valoradas, lo que puede mejorar su percepcion de la marca y aumentar la
lealtad. Implementar un sistema eficiente para recolectar y actuar sobre las sugerencias de
los clientes es fundamental para el crecimiento continuo y la mejora de la experiencia del
cliente.

4. Mejorar el tiempo de respuesta:

Los clientes valoran las respuestas rapidas, especialmente cuando tienen consultas o
problemas que necesitan solucion. Un tiempo de respuesta lento puede generar frustracion,
mientras que responder de manera eficiente refuerza la confianza del cliente en la empresa.
Las empresas deben asegurarse de que sus equipos estén capacitados y cuenten con las
herramientas necesarias para manejar las solicitudes de los clientes rapidamente. Esto puede
incluir la implementacion de sistemas de gestion de tickets, chat en vivo, respuestas
automaticas y la integracion de inteligencia artificial para manejar preguntas frecuentes. Un

servicio rapido y eficaz puede ser la diferencia entre un cliente satisfecho y uno insatisfecho.
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5. Ofrecer una experiencia personalizada:

La personalizacion es una de las tendencias mas importantes en la atencion al cliente.
Los clientes actuales buscan que las empresas los traten como individuos, con soluciones y
ofertas adaptadas a sus necesidades particulares. Utilizando la informacién recopilada, como
preferencias de compra o comportamiento en linea, las empresas pueden personalizar las
interacciones con sus clientes. Esto puede incluir recomendaciones de productos, mensajes
personalizados, ofertas especiales y contenido relevante.

6. Capacitar a los equipos de atencién al cliente:

El personal que interactia directamente con los clientes desempefia un papel
fundamental en la percepcion que estos tienen de la empresa. Por esta razdn, es vital que los
equipos de atencion al cliente reciban una capacitacion constante que les permita manejar
situaciones de estrés, resolver problemas de manera efectiva y comunicarse de forma clara
y empatica. Un equipo bien capacitado puede mejorar significativamente la experiencia del
cliente al ofrecer soluciones rapidas y efectivas, lo que contribuye a la fidelizacion. Ademas,
el entrenamiento en nuevas tecnologias y herramientas de atencién puede mejorar la
eficiencia operativa, lo que resulta en un mejor servicio.

7. Reducir los tiempos de espera:

En un mundo donde la inmediatez es una expectativa, los tiempos de espera largos
pueden ser una de las principales fuentes de insatisfaccion para los clientes. Ya sea al esperar
en una llamada, al recibir una respuesta por correo electronico o al intentar acceder a un
servicio en linea, los clientes esperan ser atendidos rapidamente. Reducir estos tiempos
puede requerir la optimizacion de procesos, la automatizacion de ciertas tareas, o incluso
aumentar el nimero de personal en los momentos de mayor demanda. Herramientas como
los sistemas de cola virtual y las respuestas automaticas pueden ayudar a gestionar las

expectativas de los clientes y mejorar su experiencia general.
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Estas estrategias, entre otras, pueden ser implementadas para mejorar la satisfaccion
del cliente y fomentar la lealtad hacia la empresa.
2.2.2.3 Atributos de la satisfaccion del cliente.
Los atributos del placer del cliente son:
A. Cumplimiento de expectativas

El cumplimiento de expectativas es un pilar fundamental en la satisfaccion del
cliente. Cada vez que un cliente interactia con una empresa, ya sea comprando un producto
o utilizando un servicio, tiene un conjunto de expectativas previas. Estas expectativas
pueden estar basadas en experiencias anteriores, recomendaciones de otros, publicidad, o el
conocimiento general de la marca. Cuando una empresa logra cumplir, o incluso superar,
esas expectativas, genera una experiencia positiva en el cliente. Por ejemplo, si un cliente
espera que un producto llegue en tres dias y lo recibe en uno, la experiencia no solo cumple,
sino que excede las expectativas, incrementando su satisfaccion y la probabilidad de que
vuelva a comprar. Las empresas que consistentemente cumplen con lo prometido logran
construir una base sélida de confianza con sus clientes.
B. Fidelizacion

La fidelizacion es una de las principales consecuencias de la satisfaccion del cliente.
Cuando un cliente siente que una empresa comprende y satisface sus necesidades de manera
constante, tiende a desarrollar lealtad hacia la marca. Este comportamiento de fidelidad se
manifiesta en la repeticién de compras y la preferencia sobre la competencia. A medida que
la relacidn con el cliente se fortalece, la probabilidad de que este se mantenga fiel a la marca
incluso ante nuevas opciones en el mercado aumenta. La fidelizacion, a largo plazo, puede
ser clave para mantener una base de clientes estable y rentable. Ademas, los clientes fieles
suelen ser menos sensibles al precio, ya que valoran la consistencia y la calidad por encima

de los descuentos puntuales de la competencia.
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C. Recomendaciones

Este consejo tiene una importancia significativa, ya que las personas se inclinan mas
a creer en las perspectivas de quienes pertenecen a sus propios circulos sociales que en los
métodos publicitarios convencionales. Las recomendaciones positivas pueden convertirse
en una poderosa herramienta de adquisicion de nuevos clientes sin necesidad de invertir
grandes sumas de dinero en campafas publicitarias. Ademas, un cliente que llega a la
empresa por una recomendacion suele venir con expectativas mas positivas y ya
predispuesto a confiar en la marca, lo que facilita su conversion en un cliente leal.
D. Mejora de la imagen de la marca

La satisfaccion del cliente esta directamente relacionada con la percepcion que el
publico tiene de la marca. Cuando una empresa proporciona experiencias consistentemente
satisfactorias, los clientes desarrollan una percepcion positiva de la misma. Esta imagen
positiva es crucial para el crecimiento y la competitividad en el mercado, ya que una buena
reputacién atrae a nuevos clientes y fortalece la confianza de los existentes. En un mundo
donde la informacion y las opiniones se comparten rapidamente a través de redes sociales y
resefias en linea, una imagen de marca positiva puede diferenciar a una empresa de su
competencia. Por otro lado, las experiencias negativas también se difunden rapidamente, lo
que resalta la importancia de mantener altos niveles de satisfaccion para proteger y mejorar
la imagen de la marca.
E. Reduccion de costos

Uno de los beneficios mas tangibles de la satisfaccion del cliente es la reduccion de
costos. Adquirir nuevos clientes puede ser un proceso costoso que involucra campafias
publicitarias, promociones y esfuerzos de marketing. Sin embargo, mantener a los clientes
existentes satisfechos y fidelizados es mucho mas rentable. Ademas, un cliente fiel es menos

probable que cause problemas o requiera soporte adicional, lo que también reduce los costos
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operativos. Al enfocarse en la satisfaccion y retencion de clientes, las empresas pueden
optimizar sus recursos, reducir el costo por adquisicion y aumentar su margen de beneficios.

En resumen, la satisfaccion del cliente es un factor critico para el éxito empresarial,
ya que puede influir en la lealtad, la retencion, la recomendacion y el crecimiento del
negocio.
2.2.2.4 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente.

Los elementos de la satisfaccion del cliente pueden variar, pero algunos de los mas
comunes incluyen:

v" Cumplimiento de expectativas: Cuando un producto, servicio o experiencia cumple o
supera las expectativas de un cliente, ese consumidor esta satisfecho.

v Fidelizacién: Clientes satisfechos tienden a ser mas leales a la marca y es mas probable
que repitan sus compras.

v" Recomendaciones: Los consumidores de contenidos son mas propensos a recomendar
la empresa a otras personas, lo que puede generar nuevas oportunidades de negocio.

v Mejora de la marca: La satisfaccion del cliente refuerza una imagen de marca
favorable, lo que atrae mas clientela.

v" Reduccién de los costos: Mantener a los clientes actuales suele ser mas econémico que
atraer a nuevos, por lo que la satisfaccion del cliente puede ayudar a reducir costes.

La satisfaccion del cliente es un determinante vital del rendimiento de las empresas,
ya que afecta a la fidelidad, la retencion, las recomendaciones y el crecimiento general.
2.2.2.5 Implementacion de estrategias para la satisfaccion de clientes.

Para implementar una estrategia de satisfaccion del cliente en una empresa, se puede
seguir los siguientes pasos:

Entender las expectativas del cliente

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Las expectativas del cliente son aquellas ideas preconcebidas que los consumidores
tienen sobre el producto o servicio antes de interactuar con él. Estas expectativas se forman
a partir de diversos factores, como experiencias pasadas, recomendaciones de otros clientes,
publicidad y la reputacién de la marca. Comprenderlas implica ponerse en el lugar del
cliente, anticipar lo que espera recibir y, lo mas importante, identificar como la empresa
puede ofrecer algo maés alla de lo que se espera. Para lograr esto, las empresas pueden
emplear herramientas como encuestas de satisfaccion, estudios de mercado y analisis de la
competencia. Superar las expectativas de los clientes no solo lleva a una experiencia
satisfactoria, sino que también puede sorprender positivamente al cliente, fomentando su
lealtad a largo plazo. Ademas, cuando los clientes sienten que sus expectativas han sido
comprendidas y superadas, son mas propensos a compartir esa experiencia con otros.
Recopilar y analizar datos de los clientes

El anélisis de datos es una herramienta fundamental para entender en profundidad a
los clientes. A través de la recopilacion de datos, las empresas pueden obtener informacién
valiosa sobre el comportamiento de compra, las preferencias y los puntos de dolor de sus
clientes. Herramientas como Google Analytics, software CRM (Customer Relationship
Management) y encuestas personalizadas permiten a las empresas capturar y organizar estos
datos de manera eficiente. Una vez recopilados, el andlisis de los datos puede proporcionar
insights clave, como qué productos son los mas valorados, queé servicios requieren mejoras
y cémo los clientes interactian con la marca. Con esta informacién, las empresas pueden
adaptar sus estrategias, personalizar las ofertas y optimizar la experiencia del cliente de
manera mas precisa y efectiva. Al conocer mejor a los clientes, es posible crear una relacion
mas cercana y personalizada, mejorando asi su satisfaccién y retencion.

Escuchar los comentarios de los clientes
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La retroalimentacion de los clientes es una fuente crucial de informacion para
cualquier empresa. Escuchar los comentarios directos, tanto positivos como negativos,
permite a las empresas detectar rapidamente areas problematicas y oportunidades de mejora.
Los clientes, a menudo, ofrecen puntos de vista que el equipo interno puede no haber
considerado, lo que permite a la empresa adaptarse mejor a las necesidades del mercado.
Implementar un sistema eficiente para recolectar esta retroalimentacion puede incluir
encuestas post-servicio, comentarios en redes sociales, y formularios de satisfaccion del
cliente. Ademas, las quejas o criticas, cuando se gestionan correctamente, ofrecen una
oportunidad para corregir errores y recuperar la confianza del cliente. Las empresas que
demuestran que escuchan y acttan en funcion de los comentarios de sus clientes tienden a
ganar respeto y lealtad, ya que los clientes valoran que se les tome en cuenta.

Mejorar el tiempo de respuesta

En un mundo cada vez mas acelerado, los clientes valoran enormemente la rapidez
con la que una empresa responde a sus consultas o resuelve sus problemas. Un tiempo de
respuesta rapido no solo contribuye a la satisfaccion del cliente, sino que también mejora la
percepcidn general de la eficiencia de la empresa. Implementar sistemas que agilicen la
atencion, como chatbots, respuestas automaticas por correo electronico y bases de
conocimiento accesibles, puede reducir significativamente los tiempos de espera. También
es clave tener un equipo de atencion al cliente lo suficientemente capacitado para ofrecer
soluciones inmediatas cuando sea necesario. Ademas, la optimizacién de los canales de
comunicacion, como lineas telefonicas, redes sociales y correo electrénico, facilita que los
clientes puedan acceder a la ayuda que necesitan de manera rapida y eficiente.

Ofrecer una experiencia personalizada
La personalizacion es una de las claves para generar un impacto significativo en la

experiencia del cliente. Cuando los clientes sienten que una marca los trata como individuos
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Unicos y no como simples nimeros, su percepcion mejora considerablemente. Ofrecer una
experiencia personalizada puede implicar ajustar las recomendaciones de productos basadas
en compras anteriores, enviar mensajes de marketing adaptados a los intereses del cliente o
proporcionar atencion especial en funcion del historial de interacciones. La tecnologia, como
el uso de inteligencia artificial y andlisis predictivo, facilita la creacién de experiencias
personalizadas. Al anticipar las necesidades del cliente y ofrecerle soluciones a medida, la
empresa no solo incrementa la satisfaccion del cliente, sino que también aumenta las
probabilidades de retencion y fidelizacion.
Capacitar a los equipos de atencién al cliente

El equipo de atencidn al cliente es el rostro de la empresa ante el cliente, por lo que
su formacion y capacitacion son fundamentales para garantizar una experiencia de calidad.
Un equipo bien entrenado puede resolver problemas de manera rapida y eficaz, reduciendo
la frustracion del cliente y mejorando su percepcion de la empresa. La capacitacion debe ir
mas alla de lo técnico, enfocandose en habilidades interpersonales como la empatia, la
escucha activa y la resoluciéon de conflictos. Ademas, los equipos de atencion al cliente
deben estar actualizados con las Gltimas herramientas tecnoldgicas y procesos internos para
ofrecer un servicio eficiente. Un equipo de atencion al cliente que maneja las interacciones
con profesionalismo y calidez humana no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que
también refuerza la imagen de la empresa como una organizacion centrada en las personas.
Reducir los tiempos de espera

La paciencia de los clientes es limitada, y uno de los factores que mas puede afectar
negativamente su experiencia es el tiempo de espera. Ya sea que estén esperando en una
cola fisica, una llamada telefénica o una respuesta por correo electrénico, los tiempos de
espera prolongados generan frustracién y pueden incluso hacer que los clientes busquen

alternativas en la competencia. Reducir estos tiempos implica optimizar los procesos
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internos, automatizar tareas rutinarias y garantizar que los recursos humanos sean suficientes

para manejar el volumen de trabajo, especialmente en momentos pico. Ademas, ofrecer

soluciones de autoservicio, como preguntas frecuentes, tutoriales en linea o sistemas de chat

automatizados, puede ayudar a los clientes a resolver sus problemas sin necesidad de

esperar. Minimizar los tiempos de espera no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que

también refleja una imagen de eficiencia y respeto por el tiempo del cliente.

2.2.2.6 Indicadores de la satisfaccion del cliente.

Segun Kotler & Keller, algunos indicadores de la satisfaccion del cliente pueden incluir:

1. Nivel de satisfaccion: Medicion del grado de satisfaccion del cliente con el producto o
servicio.

2. Lealtad del cliente: Medicion de la disposicion del cliente a recomendar la empresa o
el producto y a seguir comprando en el futuro.

3. Retencion de clientes: Medicién de la cantidad de clientes que regresan y contindan
comprando productos o servicios de la empresa.

Estos indicadores pueden ayudar a las empresas a evaluar la satisfaccion del cliente
y tomar medidas para mejorar la calidad de sus productos o servicios.
2.2.2.7 Finalidad de la satisfaccion del cliente.

El objetivo principal de la satisfaccion del cliente es asegurar que los clientes se
sientan plenamente complacidos con los productos, servicios o experiencias ofrecidos por
la empresa. Alcanzar altos niveles de satisfaccion conlleva numerosos beneficios, como el
fortalecimiento de la lealtad del cliente, el incremento en la retencion, la mejora de la
reputacion de la marca y la atraccion de nuevos consumidores. Ademas, en un entorno de
alta competencia, la satisfaccion del cliente se convierte en un factor diferenciador esencial.

Por esta razon, resulta fundamental que las empresas destinen esfuerzos e inversiones hacia
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la mejora continua de la experiencia del cliente, implementando estrategias efectivas para

garantizar su plena satisfaccion.

2.3  Marco conceptual.
2.3.1 Clima laboral.

El clima laboral hace referencia al ambiente psicoldgico y organizacional en el que
se desarrollan las relaciones de trabajo. Involucra aspectos como cultura organizacional,
liderazgo, comunicacion, motivacion y satisfaccion laboral. Un buen clima laboral
promueve la productividad y la retencion de talento, mientras que uno deficiente puede
generar conflictos y reducir la eficiencia. Por ello, las empresas deben implementar
estrategias para mejorar el clima laboral, como fortalecer la comunicacion interna y

promover el trabajo en equipo.

2.3.2 Cliente.

El cliente es la persona o entidad que adquiere productos o servicios de una empresa.
Su satisfaccion es fundamental para el éxito empresarial, ya que influye en la lealtad y
recomendacion de la empresa. Las estrategias de marketing deben orientarse a comprender

y satisfacer las expectativas del cliente, mejorando asi su experiencia y fidelizacién.

2.3.3 Empresa.

Una empresa es una organizacion que busca satisfacer las necesidades del mercado
mediante la produccion de bienes o servicios, con el objetivo de generar beneficios
econdmicos. Su éxito depende de su capacidad para adaptarse al entorno, innovar y mejorar
la calidad de sus productos o servicios, asi como de la gestion eficiente de sus recursos

humanos y materiales.
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2.3.4 Evaluacion.

La evaluacion es un proceso sistematico para valorar el mérito o calidad de un trabajo
0 situacion, basado en criterios especificos. Es fundamental en la toma de decisiones, la
mejora continua y el cumplimiento de objetivos en diversas areas como la educacion, la

industria y la gestién empresarial.

2.3.5 Lealtad del cliente.
Se refiere a la probabilidad de que un cliente vuelva a interactuar con una empresa o
marca, manteniendo una relacion duradera y recomendandola a otros. Es un indicador clave

para medir el éxito a largo plazo.

2.3.6 Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente mide el grado en que sus expectativas son cumplidas por
los productos o servicios de una empresa. Es esencial para la retencion y lealtad del cliente,
influyendo en la reputacion y el crecimiento del negocio. Mejorar la satisfaccion requiere

conocer las expectativas del cliente y optimizar la experiencia que se le ofrece.

2.3.7 Servicio de telecomunicacion.

Los servicios de telecomunicaciones incluyen la transmision de informacién a
distancia mediante sistemas electronicos, abarcando telefonia, acceso a Internet y television
por cable, entre otros. Estos servicios son esenciales para la conectividad global y estan

regulados por normativas que aseguran su calidad y accesibilidad.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1  Disefio de la investigacion.

El disefio No experimental se caracterizan por evitar la manipulacion de variables,
enfocandose en observacion y analisis de los fendmenos tal como ocurren en su entorno
natural, (Otzen, 2015). En esta investigacion, se emplea un disefio no experimental, ya que
tanto la satisfaccion del cliente como el clima laboral no son alterados intencionalmente.
Esto implica que las observaciones se realizan sobre la realidad actual, permitiendo analizar

las variables sin intervencion, y basandose en los datos obtenidos de manera objetiva.

3.2 Meétodo de la investigacion.

Es un enfoque sistematico que abarca diversos procesos, tacticas e instrumentos para
Ilevar a cabo un estudio. Su decisidn esta influida por los objetivos, las caracteristicas y las
indagaciones del estudio, (Kumar, 2019). En esta investigacion, se utilizard un enfoque
cuantitativo, basado en la recoleccion de datos numéricos y su analisis estadistico, lo cual

permitird obtener resultados objetivos y medibles.
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3.3 Nivel y tipo de la investigacion.
3.3.1 Nivel de la investigacion.

Sin intentar demostrar una relacion de causa y efecto, los investigadores del nivel
correlacional buscan y analizan las relaciones entre varias variables. Un autor influyente que
trabaja en este marco es Babbie (2010), quien analiza diferentes métodos de investigacion y
destaca la necesidad del enfoque correlacional para determinar las relaciones entre las
variables, los objetivos institucionales y la prestacion de servicios de alta calidad a la
poblacion de Puno. La presente investigacion es de nivel relacional puesto ya que la

investigacion busco la relacion entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente.

3.3.2 Tipo de la investigacion.

La investigacion puede identificarse varias categorias de estudios correlacionales. La
clasificacion de estos tipos se basa en los atributos de las variables objeto de evaluacion y
en los objetivos del estudio. Segun Cohen et al. (2003), la investigacion correlacional puede
clasificarse en tres tipos distintos: exploratoria, explicativa y predictiva. La presente
investigacion es de tipo correlacional, esto implica hacer un andlisis de la correlacién entre
las variables, también examinar factores estadisticos, evaluar el clima laboral, evaluar la

satisfaccion del cliente.

3.4  Poblacion y muestra.
3.4.1 Poblacion.

La poblacion comprende el conjunto total de elementos, individuos, objetos o
eventos que comparten una caracteristica especifica y que son objeto de estudio o analisis
en una investigacion. La poblacion objetivo, por su parte, se refiere a un grupo colectivo,

como una comunidad, organizacidn o especie, entre otros, sobre el cual se busca extrapolar
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los resultados obtenidos en el estudio, (Hernandez & Baptista, 2014, pag. 198). La poblacion
de este estudio esta conformada por 526 clientes que acudieron a las instalaciones de la

empresa de telecomunicaciones Betel durante una semana.

Tabla 2

Proyeccion de poblacién actual.

DIA Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Total

CLIENTES 118 104 96 100 108 526

3.4.2 Muestra.

(Hernandez & Baptista, 2014, pag. 198), En investigacién, una muestra es un
segmento representativo de la poblacion que se selecciona de manera deliberada para
realizar un estudio. Su finalidad es permitir que los resultados obtenidos puedan extrapolarse
y aplicarse al conjunto méas amplio del cual se extrajo. EI método empleado se disefié para
seleccionar una muestra que represente con precision a la poblacion general. En este estudio,

el tamafio de la muestra es de 526 clientes, calculado utilizando la siguiente formula

matematica.
La formula;
Zi/zqu
n=— >
€ (N - 1) + Za/zpq
DONDE:

N= Tamafio de la poblacion (526).

Za/ 2= Nivel de confianza (95%). El cual equivale a 1.96
p= Probabilidad de éxito (95%).

g= Probabilidad de fracaso (1-p, 5%).

e= Precision o error maximo permisible (3%).
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Reemplazando.

1.962 * 0.95 * 0.05 * 526

"= 0.032(526 — 1) + 1.9620.95 * 0.05

n=146.342 = 146
Por consiguiente, la poblacion de referencia para la muestra constituida por 146 clientes.

3.5  Caracteristicas de la unidad de analisis de la investigacion.
3.5.1 Informacion general de la empresa.

La organizacion elegida para esta investigacion es Betel, una compafiia de
telecomunicaciones con mas de 13 afios de trayectoria en el sector, reconocida por los
siguientes aspectos destacados:

A. Datos generales.

Tabla 3

Empresa Betel.

VIETTEL PERU S.A.C/BETEL

Nombre comercial: Betel
Condicion: Activo
Actividad comercial: Telecomunicaciones
Fecha de inicio de actividades: 30/ Abril /2011

Nota: Recopilado del analisis de datos.

3.6  Técnicas e instrumentos de investigacion.
3.6.1 Técnicas.

Para realizar un analisis detallado y obtener informacion precisa sobre la calidad del
servicio ofrecido por la empresa Betel, se utilizaron dos técnicas fundamentales de
recoleccidn de datos: observacion directa y encuestas. A continuacion, se describe como se
implementaron estas herramientas y su relevancia en el proceso de recopilacion de
informacion.

Observacion Directa
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La observacion directa es una técnica cualitativa que consiste en registrar y analizar
el comportamiento o fendbmenos en tiempo real, sin que el observador intervenga o interactle
con los sujetos. Este método permite recopilar informacion de manera objetiva, al observar
los eventos tal como ocurren en su contexto natural.

Aplicacion en el estudio: En este analisis, la observacion directa se empled para
examinar el comportamiento del personal y las interacciones entre empleados y clientes
dentro de las instalaciones de Betel. Este enfoque permitio evaluar el nivel de atencion al
cliente de forma imparcial, eliminando la posibilidad de respuestas condicionadas o
influencias subjetivas.

Proceso: Se llevaron a cabo sesiones de observacién en dias y horarios estratégicos
para capturar diferentes escenarios de interaccion entre el personal y los clientes. El
observador se ubicé en areas clave, como la recepcién y las zonas de atencion al cliente,
registrando aspectos como la rapidez del servicio, la amabilidad del personal, el nivel de
satisfaccion percibido en los clientes y la dinamica general del entorno.

Ventajas:

Datos objetivos: Este método permitié obtener informacién directa y libre de sesgos
derivados de interpretaciones subjetivas, proporcionando un panorama realista del
desempefio de la empresa.

Identificacion de detalles: La observacion directa captdé comportamientos sutiles,
como gestos de amabilidad o signos de frustracién, que podrian no haber surgido en las
respuestas de una encuesta.

Desafios:

Alcance limitado: Aunque efectiva, esta técnica no ofrecié informacion sobre las

percepciones internas de los clientes, como su satisfaccion general o expectativas, lo cual se

complement6 con el uso de encuestas.
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Influencia del observador: Para evitar que la presencia del observador afectara las
interacciones, se adopt6 una postura discreta y no intrusiva, minimizando el impacto en el
comportamiento del personal y los clientes.

La observacion directa, combinada con otras herramientas, fue esencial para obtener
una comprension integral del servicio que ofrece Betel, destacando areas de mejora y

fortalezas a través de una perspectiva objetiva y detallada.

3.6.2 Instrumentos.

Para garantizar un analisis preciso y obtener informacion relevante sobre el nivel de
servicio brindado por la empresa Betel, se emplearon tres instrumentos clave: cuestionarios,
camaras fotograficas y herramientas de analisis estadistico. A continuacion, se describen
cada uno de ellos, su aplicacion en la investigacion y las ventajas y desafios asociados.

1. Cuestionario

El cuestionario es una herramienta estructurada disefiada para recopilar informacion
mediante preguntas predefinidas, adaptadas a la naturaleza cuantitativa o cualitativa del
estudio. En este caso, se aplicd una encuesta a los clientes habituales de Betel para evaluar
aspectos como satisfaccion, tiempos de espera y calidad del servicio. Las respuestas se
recopilaron utilizando una escala Likert, que permitié medir el nivel de satisfaccion en una
escala que iba de "muy insatisfecho" a "muy satisfecho". Esto facilit6 la conversion de datos
subjetivos en informacion cuantificable.

Ventajas:

e Proporciond un método estandarizado para recopilar datos consistentes entre los
encuestados.

e Laescala Likert permiti6é un andlisis estadistico mas detallado y preciso.

e Su formato claro y conciso facilitdé su administracion a los 146 clientes encuestados.
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Desafios:
e La interpretacion subjetiva de las respuestas pudo generar ligeras variaciones en los
resultados.
e EIl ndmero limitado de preguntas abiertas restringid la posibilidad de obtener detalles
mas profundos sobre experiencias especificas.
2. Camara Fotografica
Se emplearon camaras fotogréaficas para documentar visualmente las interacciones y
procedimientos del servicio en Betel. Las imagenes capturaron la distribucién fisica del
establecimiento, el comportamiento del personal en momentos de alta demanda y las
interacciones cliente-empleado, ofreciendo una referencia grafica que complementd los
datos recolectados.
Ventajas:
e Proporciond evidencia visual tangible y objetiva para respaldar los datos cualitativos y
cuantitativos.
e Facilito el andlisis de dinamicas en diferentes momentos del dia, registrando patrones de
comportamiento y flujo de clientes.
e Garantiz0 la conservacion de informacion clave para su posterior revision y analisis.
Desafios:
e Fue necesario obtener permisos para respetar la privacidad de los clientes y empleados.
e La interpretacion de las imagenes podria depender de la perspectiva del analista,
introduciendo cierto grado de subjetividad.
3. Herramientas de Analisis Estadistico
Para procesar y validar los datos recolectados, se utilizaron dos herramientas

principales: SPSS 2.3y el coeficiente de Rho Spearman.
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SPSS 2.3: Este software permitio realizar analisis estadisticos detallados, desde
medidas descriptivas como promedios y frecuencias hasta correlaciones avanzadas. Fue
esencial para procesar los datos obtenidos a través de los cuestionarios y observaciones,
identificando patrones y tendencias clave.

Ventajas:
e Facilito un andlisis exhaustivo de grandes volimenes de datos.
e Ofrecio visualizaciones gréficas y tablas que facilitaron la interpretacion de resultados.

Rho Spearman: Esta técnica no paramétrica permitié medir la asociacion entre
variables ordinales como satisfaccion del cliente, tiempos de espera y calidad de atencion.
Fue especialmente util en casos donde los datos no cumplian con supuestos de normalidad.
Ventajas:

e Proporciond un analisis flexible y adecuado para datos ordinales.
¢ Identifico correlaciones significativas entre factores criticos del servicio y la percepcion
del cliente.

En conjunto, estos instrumentos aportaron una vision integral y detallada de la
calidad del servicio en Betel, permitiendo identificar fortalezas, areas de mejoray relaciones

clave que influyen en la satisfaccion de los clientes.

3.7  Validacién y confiabilidad.
3.7.1 Validacion.

Es fundamental para garantizar que mida de manera precisa y consistente aquello
para lo que fue disefiado, evitando posibles sesgos o errores que puedan comprometer la
fiabilidad de los resultados (Hernandez & Baptista, 2018). Este proceso asegura que los
datos recolectados reflejen de manera fiel la realidad que se busca analizar, proporcionando

una base sélida para obtener conclusiones confiables.
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En este estudio, la validacion de los instrumentos se realizd mediante un exhaustivo
proceso de revision por parte de tres expertos en la materia. Los evaluadores, seleccionados
por su amplia experiencia y conocimientos en el area de investigacion, recibieron una
capacitacion especifica para aplicar criterios estandarizados, asegurando una evaluacion
rigurosa y objetiva. Como resultado de esta evaluacion, se obtuvo un puntaje promedio de
4.87, lo que indica que el instrumento alcanza un nivel adecuado de validez y cumple con
los estandares necesarios para medir con precision las variables analizadas.

Ademas, este proceso permitid identificar y corregir posibles areas de mejora en el
disefio del instrumento antes de su aplicacion definitiva. La participacién de expertos no
solo refuerza la confiabilidad del estudio, sino que también garantiza que las herramientas
empleadas sean pertinentes para el contexto de investigacion. Este enfoque colaborativo
contribuye significativamente a la credibilidad del estudio, asegurando que los instrumentos
estén alineados con los objetivos planteados y puedan generar datos representativos y tiles

para el analisis.

3.7.2 Confiabilidad.

Segun Hernandez y Baptista (2018), la confiabilidad de un instrumento se refiere al
grado de consistencia y precision de los resultados que este genera, asegurando que las
mediciones sean estables y reproducibles en diferentes condiciones (p. 198). En este estudio,
se aplicaron pruebas estadisticas para evaluar tanto la precision como la fiabilidad de los
datos recopilados, garantizando que las mediciones fueran consistentes y libres de sesgos
significativos.

Valores de alfa comprendidos entre 0,70 y 0,90 son indicativos de una consistencia
interna adecuada, mientras que valores inferiores a 0,70 pueden sugerir problemas en el

disefio de los items o en la adecuacion del instrumento a las variables que se busca medir.
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En esta investigacion, se analizé la fiabilidad mediante el software SPSS, utilizando un
cuestionario de 30 items. El analisis produjo un alfa de Cronbach de 0,897, indicando un
alto nivel de consistencia interna y confirmando que el instrumento es fiable para evaluar
las variables estudiadas.

Este nivel de fiabilidad no solo fortalece la interpretacion y credibilidad de los
resultados obtenidos, sino que también garantiza que los hallazgos puedan ser replicados en
investigaciones futuras bajo condiciones similares, mejorando la validez externa del estudio.
Asimismo, el uso de un instrumento confiable reduce significativamente los errores de
medicion, permitiendo realizar analisis mas precisos y tomar decisiones basadas en datos
solidos. Estas caracteristicas son fundamentales para asegurar que las conclusiones del

estudio sean validas, consistentes y de utilidad practica.

3.8 Plan de recoleccion de datos.
3.8.1 Plan de recoleccion de datos.

La investigacion se llevd a cabo en varias fases que permitieron avances
significativos hacia la consecucion de los objetivos establecidos. Estas fases se describen a
continuacion:

FASE |. Busqueda y andlisis bibliografico: En esta etapa inicial, se realiz6 una bldsqueda
detallada de material tedrico y de investigacion que sirviera como base para el estudio,
permitiendo construir un marco tedrico solido y relevante.

FASE 11. Coordinacion con la empresa Betel: Se llevaron a cabo reuniones con la direccion
de la empresa de telecomunicaciones Betel para realizar una evaluacion del estado del clima
organizacional y la satisfaccion de los clientes. Durante las reuniones, se expusieron los
propositos del estudio, enfatizando los beneficios de un buen clima laboral para optimizar

el rendimiento de la empresa y fortalecer la satisfaccion de sus usuarios.
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FASE I11. Creacion de los cuestionarios: Para la recopilacion de datos, se elaboraron dos

cuestionarios: el primero, con 18 preguntas distribuidas en seis dimensiones, orientado a

evaluar el clima laboral; el segundo, con 12 preguntas, enfocado en medir el nivel de

satisfaccion de los clientes. Ambos utilizaron una escala de Likert de 1 a 5, lo que permitio

cuantificar de manera eficiente las respuestas obtenidas.

Tabla 4

CUESTIONARIO N.° 01

Interrogantes de la primera encuesta del clima laboral.

Variable 1: Clima laboral

N. Componente:
Comunicacion

o

Insatisfactorio

Poco

satisfactorio romedio

Competente Sobresaliente

1

2 3

4 5

¢COmo describirfa usted la
1 calidad de la comunicacion
interna en la empresa Betel?
¢Como influye la
comunicacion en la
colaboracidn, las relaciones
interpersonales y la
resolucion de conflictos en el
entorno laboral?
¢;Cree usted que la
comunicacion interna influye
3 entu satisfaccion laboral y

en tu rendimiento en el

trabajo?

Componente: Liderazgo

Insatisfactorio

Poco

satisfactorio [ rormedio

Competente Sobresaliente

1

2 3

4 5

¢Como describirias usted el
liderazgo en la motivacion, la
4  colaboracion y la satisfaccion
laboral de los jefes de la
empresa?
¢Cree usted que los lideres
de la empresa Betel son
5 efectivos en la toma de
decisiones y en la resolucion
de conflictos?
¢Cree usted que los lideres
de la empresa fomentan un
ambiente positivo y
respetuoso?

Componente: Ambiente fisico
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¢Como describiria usted el
7 ambiente fisico de la
empresa Betel?
¢Considera usted que el
espacio de trabajo y su
8  ubicacion son adecuados
para realizar tus tareas de
manera eficiente?
¢ Crees que el mobiliario y
los recursos tecnoldgicos
facilitados en tu lugar de
trabajo son adecuados para
realizar tus funciones de
manera cémoda?

Poco
satisfactorio

1 2 3 4 5

Insatisfactorio Promedio = Competente Sobresaliente

Componente: Reconocimiento

¢ Cree usted que la empresa
Betel ofrece suficientes
10 oportunidades de
reconocimiento y
recompensa por tu trabajo?
¢Cémo describirias el nivel
de reconocimiento que
recibes en tu lugar de
trabajo?
¢ Crees que la empresa
fomenta un ambiente de
12 trabajo positivo y respetuoso
en relacion al reconocimiento
y la recompensa?

11

. . Poco . .
Componente: Desarrollo Insatisfactorio satisfactorio Promedio = Competente Sobresaliente

profesional

1 2 3 4 5

¢Como describirias el nivel
de apoyo que recibes en la
empresa para tu desarrollo
profesional?
¢;Cree usted que la empresa
14  Betel fomenta el aprendizaje
y la capacitacion continua?
¢Coémo calificaria que la
empresa valore y reconozca
15 el esfuerzo y el rendimiento
de los empleados en relacion
con el desarrollo profesional?

13

Py Insatisfactorio Poco
Componente: Compensacion y satisfactorio

beneficios 1 5 3 4 5

Promedio = Competente Sobresaliente

¢Consideras que la
compensacion y los
beneficios que recibes son
justos en relacion con tu
desempefio y contribucion a
la empresa?

16
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¢Se siente usted satisfecho
con el paquete de la
compensacion y beneficios
que ofrece la empresa?
¢Consideras que el plan de
compensacion y beneficios
contribuye a un ambiente
laboral positivoy a la
retencion del talento de la
empresa?

17

18

CUESTIONARIO N.° 02

Tabla s

Cuestionario aplicado a la satisfaccion del cliente.

Varlable2:$at|sfacmon del Insatisfactorio .POCO . Promedio Competente Sobresaliente
N O cliente satisfactorio

Componente: Nivel de

. ., 1 2 3 4 5
satisfaccion

¢Como calificaria la calidad de
1 servicios recibidos por parte de la
empresa Betel?

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion
2 con la experiencia proporcionada
por la empresa Betel?

¢Colmo evaluaria la atencién al
3 cliente recibida durante su
interaccion con la empresa Betel?

¢Como calificaria usted el indice
de satisfaccién al cliente?

) Insatisfactorio .F;OCO .
Componente: Lealtad del cliente satisfactorio

1 2 3 4 5

Promedio Competente Sobresaliente

¢ Como definiria usted la calidad
deseada en términos de
experiencia global en la empresa
Betel?

¢Como calificaria usted los
6 aspectos de la empresa que le
generan mas confianza y lealtad?

¢ Cree usted que hay productos o
servicios que le generen mayor
satisfaccion y lealtad hacia
nuestra marca?
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¢ Como calificaria usted el indice
de su lealtad a la empresa Betel?

Poco

. . Promedio Competente Sobresaliente
satisfactorio

Insatisfactorio
Componente: Retencién de clientes

1 2 3 4 5

¢Como calificaria usted los
descuentos y promociones que
lanza la empresa para fidelizar a
sus clientes?

¢Cudl es el grado de satisfaccion
10  con la calidad del servicio
prestado por la empresa Betel?

¢Como califica la calidad de
servicio de atencion al cliente,
11  influye en su satisfaccion y deseos
de volver a visitar la empresa
Betel?
¢ Como describiria la relacion
entre la calidad del
producto/servicio y su nivel de
satisfaccion y fidelidad?

12

FASE 1V. Evaluar el estado actual del clima laboral que presenta la empresa Betel
(Sucursal, centro de atencidn al cliente Betel - Juliaca). En la cuarta fase, se realizd una
evaluacion para conocer el estado actual del clima laboral en la empresa Betel. Esta
evaluacion se realiz6 en la sucursal ubicada en JR. Mariano Nufiez N.° 614. La evaluacion
se realizd6 mediante un cuestionario que constaba de 6 dimensiones y 18 preguntas. La
evaluacion se realiz6 en base a las percepciones de los colaboradores.

FASE V. Evaluar el nivel actual de la satisfaccion del cliente en la empresa Betel
(Sucursal, centro de atencidn al cliente Betel - Juliaca). En la quinta fase, se realiz6 una
evaluacion para determinar el nivel actual de satisfaccion de los clientes de la sucursal
situada en JR. Mariano Nufiez N.° 614. Esta evaluacion se realiz6 a partir de las percepciones
de los clientes, para lo cual se elabor6 un cuestionario compuesto por 12 preguntas.

FASE VI. Determinar el factor de correlacion que existe entre el clima laboral con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Betel (Sucursal, centro de atencion al cliente

Betel - Juliaca). En la fase final se determind la correlacion que existe entre el clima laboral
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con la satisfaccion de los clientes en la empresa Betel en su sucursal ubicada en JR. Mariano

Nufiez N.° 614, para ello se utilizo el coeficiente de correlacion de Rho Spearman.

3.8.2 Procesamiento de datos.

El andlisis de los datos y la informacion se delimita principalmente, en el examen de
los datos y la informacidn se limita principalmente a lo siguiente:

Una vez descargado en el ordenador el programa informéatico SPSS version 2.3, se
analizaron los datos obtenidos. Las explicaciones de los hallazgos y las consecuencias del
estudio se proporcionaran mediante un examen de los datos estadisticos a través del uso de

tablas y graficos que se generaron en Microsoft Excel.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1  Resultados obtenidos.

A lo largo de este capitulo trataremos los siguientes temas:

1. En primer término, se presentaran los resultados correspondientes al estado actual del
clima laboral en la empresa Betel, especificamente en su sucursal y centro de atencion
al cliente ubicado en el Jr. Mariano Nufiez N.° 614.

2. Posteriormente, se expondran los resultados relacionados con el nivel actual de
satisfaccion del cliente en la misma sucursal y centro de atencion al cliente de Betel,
ubicado en el Jr. Mariano Nufiez N.° 614.

3. Finalmente, se detallaran los resultados del analisis del factor de correlacion entre el

clima laboral y la satisfaccion del cliente en la sucursal de la empresa Betel.

4.1.1 Estado actual del clima laboral de la empresa en telecomunicaciones Betel S.A.C.

en su sucursal.
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A. Resultados de la evaluacion in situ desarrollada por el investigador
La evaluacion realizada directamente por el investigador revela deficiencias significativas
en el clima laboral de la empresa, lo cual se refleja en la incapacidad de brindar un servicio
satisfactorio a los clientes.
B. Resultados de la evaluacion segun la percepcion de los trabajadores
Con el proposito de analizar la percepcion de los empleados respecto al clima laboral, se
disefio un cuestionario que fue aplicado a los trabajadores de la empresa. Este instrumento
incluia 18 items distribuidos en seis dimensiones del clima laboral, cuyos resultados se
presentan de manera ordenada y estructurada.
C. Estado actual del clima laboral en la empresa de telecomunicaciones Betel S.A.C.
El anélisis del estado actual del clima laboral abarca los siguientes aspectos clave:

0 Composicion laboral de la empresa:

O Organigrama de la empresa:

O Rol actual que cumple el personal:

O Evaluacion del clima laboral en sus seis dimensiones:

O AMEF del clima laboral y sus seis dimensiones:

Estado actual del clima laboral segun la percepcion de los trabajadores:
a) Composicion laboral de la empresa Betel: Actualmente, la plantilla de la empresa
se compone de los siguientes cargos, organizados de acuerdo con su estructura

funcional y operativa:
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Tabla 6

Estructura laboral de la empresa Betel.

Personal Cantidad
Gerente general. 1
Sub- gerente 1
Gerente técnico. 1
Gerente de legal y RRHH. 1
Gerente comercial. 1
Gerente de finanzas. 1
Jefe de almaceén 1
Jefe de ventas 2
Agente de ventas 3
Encargado de chips 2
Asistentes 4
Cliente Varia segun los dias

a) Organigrama de la empresa de telecomunicaciones Betel.

Figura 3

Estructura organizacional de la empresa.

GERENCIA GENERAL
PLANEACION ADMINISTRACION OPERACIONES COMERCIALIZACION LOGISTICA °‘§‘;"c'.‘ff e
PLANEACION L sos | CENTRO | IMAGEN
ESTRATEGICA CONTABILIDAD COMERCIAL ALMACEN INSTITUCIONAL
PROYECTO DE P
—INVESTIGACION | TESORERIA - “35:153 :
| MANTENIMIENTO
I Evetl'l‘l;ggrﬁl B PR::USJI?:SI'OS TIENDAS - DeTReIGON. | C&?ﬂﬁmggfs
OPERATIVO | pLANING .
| FINANZAS L T
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b) Roles del personal de la empresa.

Tabla 7

Funciones y roles actuales del personal que trabaja en la empresa.

ROL . B
ENCARGADOS IDENTIEICADO DESCRIPCION DEL ROL INTERES PROCESO ACTUAL
e Supervisa que las operaciones se
El gerente de la empresa realicen de manera adecuada.
Betel, tiene el cargo de .
. . e Dirige el desarrollo de las
Gerente . impulsar las estrategias de la A
Cargo directo actividades de la empresa.
general empresa de la empresa, como

Sub - gerente

Gerente técnico

Cargo directo

Cargo directo

estrategias de atencién al
cliente o estrategias de ventas.

Es responsable de apoyar al
gerente en la gestion de las
operaciones diarias, la
supervision del personal, la
implementacion de politicas y
procedimientos, y la toma de
decisiones en ausencia del
gerente.

El rol del gerente técnico es
responder ante el gerente y la
justa directiva sobre el
desarrollo, implementacion y
aplicacion de las nuevas
tecnologias.

Gestiona el reclutamiento,
seleccion y contratacion del
personal altamente calificado

Control y aprobacion de inversiones
en la empresa.

Plantea las estrategias.

Supervisar las operaciones diarias de
la red de telecomunicaciones.
Coordinaciones de los equipos de
trabajo.

Contribucioén al desarrollo e
implementacion de politicas y
procedimientos.

Captacion en gestion técnica de
proyectos.

Investigar a cerca de las nuevas
tendencias tecnoldgicas orientadas
en las telecomunicaciones.
Supervisar el programa de
mantenimiento preventivo.

Desarrollo e implementacion de
politicas y procedimientos de recursos

Gerente de . en areas técnicas especificas, humanos.
Cargo directo - . i .
legal y RRHH como ingenieros de o Gestion de las relaciones laborales.
telecomunicaciones, e Coordinacion de programas de
especialistas en redes, entre capacitacion y desarrollo profesional.
otros.
cjo roorativas a t?'avés de estrategias de marketing para los
pora . L productos y servicios de la empresa.
Gerente Cargo directo herramientas de innovacion, e |dentifica las oportunidades del
comercial g venta consultiva, P

segmentacion de clientes,
gestion de equipos de ventas y
analisis de mercado.

mercado y analiza la competencia.
Establece los objetivos de ventas y
seguimiento de los indicadores clave.

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu. pe/



VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV

R
O

Gfe_zrente de Cargo directo
inanzas
Jefe d,e Cargo directo
almacén

Jefe de ventas Cargo directo

Agente de

Cargo directo
ventas

Encargado de

chips Cargo directo

Asistentes Cargo directo

Se encarga de la gestion de las
actividades financieras y
contables para garantizar la
estabilidad y el crecimiento
financiero de la organizacion.

Es el responsable de
supervisar todas las
actividades relacionadas con
el manejo de inventario y el
funcionamiento del almacén.

Es el responsable de liderar y
ejecutar estrategias de ventas
corporativas a través de
herramientas de innovacion,
venta consultiva,
segmentacion de clientes,
gestion de equipos de ventas y
andlisis de mercado.

El rolo del agente de ventas es
vender los productos y
servicios de la empresa a los
clientes.

Es el encargado de obtener
informacion sobre el proceso
de distribucion de los chips

El rol de un asistente en la
empresa Betel, varia segln el
area en la que se desempefie.

Desarrolla e implementa las
estrategias financieras adaptadas a las
necesidades del sector.

Gestion del presupuesto y pronéstico
financiero.

Evalla los riesgos financieros.
Planifica, dirige y coordina las
actividades de abastecimiento,
recepcidn y almacenamiento.
Supervisa la recepcion de
mercaderias.

Coordina la distribucion interna de
los materiales.

Desarrolla e implementa las
estrategias de ventas y marketing de
los productos y servicios de la
empresa.

Gestion de equipos de ventas y
supervision de su desempefio.
Desarrollo de relaciones con clientes
claves.

Identificacién de oportunidades de
venta.

Presenta los productos y servicios de
la empresa a los clientes.
Negociaciones de precios y
condiciones de ventas.
Comercializacion de chips.

Vender chips prepago en los distritos
de residencia y zonas cercanas.
Coordina con los jefes de areas o
encargados en la realizacion de tareas.
Realiza ventas y brinda seguimiento
postventa en las tiendas de Betel.
Colabora con otros departamentos
para garantizar la eficiencia.
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Componente

Descripcion operacional

Aspectos evaluados

Resultados

Comunicacion

Liderazgo

Ambiente fisico

Reconocimiento

Este término se refiere a la calidad de la
comunicacion entre los empleados y la empresa, asi
como entre los propios empleados.

Es la calidad del liderazgo y la direccion de la
empresa, incluyendo la capacidad de los lideres
para motivar y guiar a los empleados.

Es el ambiente fisico en el que los empleados
trabajan, incluyendo la comodidad, la seguridad y
la limpieza.

La percepcion de los empleados sobre el
reconocimiento y la valoracion de su trabajo por
parte de la empresa.

v' La comunicacion interna y el clima laboral.
v’ Construccion de una cultura laboral.

v Falta de un estilo de liderazgo que fomente la
participacion.
v' Trabajo en equipo.

Duracion del tiempo de espera.

Rapidez en la atencidn al cliente.

Eficiencia en la resolucion de problemas.
Agilidad del personal para asistir a los clientes.

SNENENEN

Actitud confiable por parte de los empleados.
Los empleados demuestran amabilidad.

El personal inspira confianza y seguridad en
los clientes.

A NERNERN

v' El tema de la comunicacion en el entorno
del clima laboral en la empresa es
Promedio.

v' La cultura laboral que fomenta la
tolerancia en el trabajo es Promedio.

v Falta de establecer y promover un estilo
de liderazgo.
v' Trabajo en equipo con deficiencias

v Atencion al cliente de nivel promedio.

Falta de rapidez en el servicio al cliente.

v’ El personal carece de habilidades para
resolver problemas.

\

v Los empleados carecen de un
comportamiento confiable.

El personal no demuestra amabilidad
hacia los clientes de la empresa.

Los empleados no inspiran confianza ni
transmiten seguridad.

<\

\
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Desarrollo profesional ~ oportunidades de desarrollo profesional y personal.
crecimiento dentro de la empresa. v Los empleados muestran interés genuino en

las necesidades de los clientes

La compensacién y los beneficios son aspectos
Compensacion y importantes para la empresa, ya que constituyen  v" El enfoque de la compensacion y beneficios
beneficios una herramienta fundamental para atraer, motivar considera la recompensa
y retener a los empleados.

67

personalizado.
v No demuestran interés por las
necesidades de los clientes.

Los trabajadores no brindan un servicio

v’ La compensacién y los beneficios son
muy importantes para los trabajadores,
en su satisfaccion y compromiso laboral.

d) AMEEF del clima laboral de la empresa Betel S.A.C.

Tabla 9

AMEF del clima laboral.

AMEF del clima laboral

Estado del
Actividad Necesaria Modos de falla Efecto potencial Causas 0 mecanismos de control de . .
Componente . . b Accion sugerida Responsable
del proceso identificado de falla falla procesos
actuales
Calidad de la L
L Falta de comunicacion Crear un plan de
s comunicacion entre Repercute en los  Falta de crear un plan de . L Gerente
Comunicacion entre los empleados de . o Promedio comunicacion para un
clientes comunicacion general

los empleados y la

la empresa
empresa.

buen clima laboral
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Liderazgo

Ambiente fisico

Reconocimiento

Desarrollo
profesional

Compensacidn
y beneficios

y la direccion de la
empresa.

Ambiente en el que los
empleados trabajan,
incluyendo la
comodidad, seguridad
y la limpieza

Percepcidn de los
empleados sobre el
reconocimiento y la
valoracion de su
trabajo

Percepcion de los
empleados sobre las
oportunidades de
desarrollo profesional.

Percepcidn de los
empleados sobre la
compensacién y los
beneficios que reciben
por su trabajo.

laboral por parte de los
lideres

Ambientes de trabajo
sucios y en mal estado

Los trabajadores no
son reconocidos ni
valorados por su
trabajo

Falta de oportunidades
al personal para el
crecimiento en la
empresa

Falta de compensacién
y beneficios hacia el
personal

Personal
desmotivado

Mala atencion al
cliente

Personal
desmotivado

Personal poco
cortes

Insatisfaccion del
personal
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fomente la participacion Promedio

del personal

Falta de la creacién de un
area de limpieza

Ausencia de valoracion
por el buen desempefio
laboral

Promedio

Personal desmotivado que
evidencia poca
disposicion para atender
las necesidades del
cliente.

Falta de beneficios para
los trabajadores en su
satisfaccion y
compromiso laboral

Promedio

68

Poco satisfactorio

Poco satisfactorio

Mejorar los canales de

A Administrador
comunicacion interna.

Personal de
limpieza

Implementar un area de
limpieza y organizacion.

Implementar protocolos de

- Sub gerente
reconocimiento

Fomentar un entorno
laboral agradable y
estimulante.

Sub gerente

Crear un plan para atraer,
motivar y retener a los
empleados eficientes

Gerente
general
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Tabla 10

Resultado de percepcidn sobre el desarrollo del clima laboral que existe en la empresa Betel.

Elementos evaluados y/o Estado
. y situacional Descripcion
considerados .
(nivel)
L, . Baja implicacion por parte del
e Comunicacion. Promedio personal.
. . Inexactitudes en la gestion y
* Liderazgo. Promedio entrega de pedidos a los clientes.
Demoras en el tiempo de
Poco

e Ambiente fisico. respuesta ante consultas o

satisfactorio

. solicitudes.
Clima
laboral - . Carencia de protocolos de
* Reconocimiento. Promedio seguridad definidos y eficientes.
POCO Insuficiente comprension y

empatia hacia las demandas de los
clientes.

o Desarrollo profesional. satisfactorio

Ausencia de incentivos para el
Promedio personal como reconocimiento a
su buen desempefio.

e Compensacion y
beneficios.

Resultado del nivel Promedio

B. Resultados percepcion de los colaboradores sobre el estado actual del clima laboral
gue existe en la empresa Betel.

Con respecto a este aspecto, se analizaron las preguntas incluidas en el cuestionario

mencionado en el Capitulo 1ll. Dicho instrumento consta de tres preguntas por cada

componente, y los resultados obtenidos se detallan en la tabla correspondiente.

B.1) Resultados sobre comunicacion. En esta componente se incluyeron las siguientes

preguntas, con sus respectivas opciones de respuesta y una escala de calificacion.
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Tabla 11

Preguntas incluidas en la componente de comunicacion.

. . Poco . .
Componente: Insatisfactorio Promedio Competente Sobresaliente

Comunicacion satisfactorio
1 2 3 4 5

¢Como describirfa usted la
1 calidad de la comunicacion
interna en la empresa Betel?

¢Coémo influye la
comunicacion en la
colaboracién, las relaciones

2 .
interpersonales y la
resolucion de conflictos en el
entorno laboral?
¢;Cree usted que la

3 comunicacion interna influye

en tu satisfaccion laboral y en
tu rendimiento en el trabajo?

1. Componente comunicacién: Segun la interrogante. ;Cémo describiria usted la calidad

de la comunicacion interna en la empresa Betel?

Tabla 12

Coémo describe la calidad de la comunicacién en la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 29 20%
Poco satisfactorio 22 15%
Promedio 41 28%
Competente 20 14%
Sobresaliente 34 23%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
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Figura 4

Como describe la calidad de la comunicacion en la empresa

Como describiria usted la calidad de la comunicacién
interna

100%

80% i . . | i
I

Segun el item 1, el 20% de los clientes considera que la calidad de la comunicacion interna

60%

40%

20%

0%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

es muy mala, el 15% la califica como mala, el 28% la percibe como Promedio, el 14% la

evaltia como buenay el 23% la valora como muy buena.

2. Componente comunicacion: Segun la interrogante. ;Cémo influye la comunicacién en

la colaboracion, las relaciones interpersonales y la resolucion de conflictos en el entorno laboral ?

Tabla 13

Impacto de la comunicacion en las relaciones laborales.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 17 12%
Poco satisfactorio 36 25%
Promedio 40 27%
Competente 32 22%
Sobresaliente 21 14%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
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Figura 5

Influencia de la comunicacion en el entorno laboral.

Influencia de la comunicacién en las relaciones
interpersonales en el entorno laboral

80% - - | - i

60%

40%

0%

Segun el item 2, el 12% de los clientes considera que la comunicacion interpersonal en el
entorno laboral es muy mala, el 25% la califica como mala, el 27% la percibe como
Promedio, el 22% la evalta como buenay el 14% la valora como muy buena. En general, la

comunicacion interpersonal es considerada Promedio.

3. Componente comunicacion: Segun la interrogante. ;Cree usted que la comunicacion
interna influye en tu satisfaccion laboral y en tu rendimiento en el trabajo?

Tabla 14

La comunicacion interna influye en la satisfaccion laboral en el trabajo

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 23 16%
Poco satisfactorio 31 21%
Promedio 32 22%
Competente 24 16%
Sobresaliente 36 25%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
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Figura 6

La comunicacidn interna impacta en la satisfaccion laboral.

La comunicacion interna influye en la satisfaccion laboral
en el trabajo

80% - - - - - - = —

:

En tercer lugar, cuando se les preguntd sobre la comunicacion interna y la satisfaccion

60%

40%

20%

0%

laboral, el 16% de los consumidores dijo que era terrible, el 21% dijo que era normal, el

16% dijo que era competente y el 25% dijo que era sobresaliente.

B.2) Resultados de la componente de liderazgo. En esta componente se incluyeron las

siguientes preguntas, con sus respectivas opciones de respuesta y una escala de calificacion.

Tabla 15

Interrogantes consideradas en la componente liderazgo.

. . Poco . .
N. Componente: Insatisfactorio . . Promedio  Competente Sobresaliente
. satisfactorio
0 Liderazgo

1 2 3 4 5

¢ Como describirias
usted el liderazgo en la
motivacion, la
4 colaboracién y la
satisfaccion laboral de
los jefes de la
empresa?
¢ Cree usted que los
lideres de la empresa
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Betel son efectivos en
la toma de decisiones
y en la resolucion de
conflictos?
¢ Cree usted que los
lideres de la empresa
fomentan un ambiente
positivo y respetuoso?
Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.

4. Componente liderazgo: Segun la interrogante. ;Cémo describirias el liderazgo en la
motivacion, la colaboracion y la satisfaccion laboral de los jefes de la empresa?

Tabla 16

Como describes el liderazgo y la motivacién en la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 33 23%
Poco satisfactorio 20 14%
Promedio 34 23%
Competente 24 16%
Sobresaliente 35 24%
Total 146 100%

Figura 7

Coémo describes el liderazgo y la motivacion en la empresa

Como describes el liderazgo y la motivacién en la empresa

100%
90%
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70%
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Segun el item 4, el 23% de los clientes considera que el liderazgo y la motivacion en la
empresa son Insatisfactorios, el 14% los califica como Poco satisfactorios, el 23% los
percibe como Promedio, el 16% los evalia como Competentes, y el 24% los valora como

Sobresalientes.

5. Componente liderazgo: Segun la interrogante. ¢ Cree usted que los lideres de la empresa
Betel son efectivos en la toma de decisiones y en la resolucion de conflictos?

Tabla 17

Los lideres en la empresa son efectivos en la toma de decisiones

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 23 16%
Poco satisfactorio 30 20%
Promedio 35 24%
Competente 38 26%
Sobresaliente 20 14%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
Figura 8
Los lideres en la empresa son efectivos en la toma de decisiones

Los lideres en la empresa son efectivos en la toma de
decisiones
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Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Segun el item 5, el 16% de los clientes considera que la labor de los lideres en la empresa es
muy mala, el 20% la califica como mala, el 24% la percibe como Promedio, el 14% la evalGa

como buena, y el 26% la valora como muy buena.

6. Componente liderazgo: Segun la interrogante. ¢Cree usted que los lideres de la empresa
fomentan un ambiente positivo y respetuoso?
Tabla 18

Los lideres de la empresa fomentan un ambiente positivo y respetuoso

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 24 17%
Poco satisfactorio 18 12%
Promedio 50 34%
Competente 22 15%
Sobresaliente 32 22%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
Figura 9
Los lideres promueven un ambiente positivo y respetuoso.

Los lideres de la empresa fomentan un ambiente positivo y
respetuoso
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Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Segun el item 6, el 17% de los clientes considera que el fomento de un ambiente por parte
de los lideres es Insatisfactorio, el 12% lo califica como Poco satisfactorio, el 34% lo percibe
como Promedio, el 15% lo evallia como Competente y el 22% lo valora como Sobresaliente.

En general, los lideres fomentan un ambiente considerado Promedio.

B.3) Resultados sobre ambiente fisico. Esta componente incluye las siguientes preguntas

con opciones de respuesta y su escala de calificacion.

Tabla 19

Interrogantes consideradas en la componente ambiente fisico.

. . . Poco . .
Componente: Ambiente Insatisfactorio . . Promedio Competente Sobresaliente
N.° fisico satisfactorio
1 2 3 4 5

¢Como describiria usted el
7  ambiente fisico de la empresa
Betel?
¢Considera usted que el
espacio de trabajo y su
8 ubicacidn son adecuados
para realizar tus tareas de
manera eficiente?
¢ Crees que el mobiliario y
los recursos tecnoldgicos
facilitados en tu lugar de
trabajo son adecuados para
realizar tus funciones de
manera comoda?
Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁg% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV %njé INVESTIGACION

7. Componente ambiente fisico: Segun la interrogante. ;Como describiria usted el

ambiente fisico de la empresa Betel?

Tabla 20

Como describirias el ambiente fisico en la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 32 22%
Poco satisfactorio 19 13%
Promedio 35 24%
Competente 39 27%
Sobresaliente 21 14%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 10

Como describirias el ambiente fisico en la empresa

Como describirias el ambiente en la empresa
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Nota: Adaptado de resultados SPSS.
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Respecto al item 7, se evidencia que el 22% de los clientes lo encuentra insatisfactorio, el
13% lo encuentra regular, el 27% lo encuentra competente y el 14% lo encuentra

sobresaliente respecto a otras opciones.

8. Componente ambiente fisico: Segun la interrogante. ;Considera usted que el espacio de
trabajo y su ubicacion son adecuados para realizar tus tareas de manera eficiente?

Tabla 21

Considera que el espacio de trabajo es adecuado para realizar sus tareas

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 16 11%
Poco satisfactorio 39 27%
Promedio 37 25%
Competente 30 21%
Sobresaliente 24 16%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
Figura 11
Considera que el espacio de trabajo es adecuado para realizar sus tareas

Consideras que el aspecto de trabajo es adecuado para
realizar tareas
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Segun el item 8, el 11% de los clientes considera que los aspectos de trabajo no son
adecuados para realizar tareas y lo califica como Insatisfactorio, el 27% lo percibe como
Poco satisfactorio, el 25% lo evalia como Promedio, el 21% lo califica Competente y el

16% lo valora como Sobresaliente.

9. Componente ambiente fisico: Segun la interrogante. ;Crees que el mobiliario y los
recursos tecnoldgicos facilitados en tu lugar de trabajo son adecuados para realizar tus funciones
de manera comoda?

Tabla 22

El mobiliario y los recursos tecnoldgicos en el lugar de trabajo son los adecuados

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 22 15%
Poco satisfactorio 25 17%
Promedio 41 28%
Competente 37 26%
Sobresaliente 21 14%
Total 146 100%

Figura 12

El mobiliario y los recursos tecnologicos en el lugar de trabajo son los adecuados

El mobiliario y los recursos tecnologicos en el lugar de trabajo
no son adecuados
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Los datos presentados en el item 9 muestran que en lo que se refiere a los recursos de
mobiliario y tecnologia, el 15% de los consumidores estan insatisfechos, el 17% estan algo

satisfechos, el 28% estan promedio, el 26% son competentes y el 14% son sobresalientes.

B.4) Resultados de la componente de reconocimiento. Esta componente abarca las

siguientes preguntas, con sus respectivas opciones de respuesta y una escala de calificacion.

Tabla 23

Cuestiones planteadas en la componente de reconocimiento.

. . Poco . .
Componente: Insatisfactorio Promedio Competente Sobresaliente

Reconocimiento satisfactorio
1 2 3 4 5

N.°

¢ Cree usted que la empresa
Betel ofrece suficientes

10 oportunidades de
reconocimiento y recompensa
por tu trabajo?
¢ Como describirias el nivel

11  de reconocimiento que
recibes en tu lugar de trabajo?
¢Crees que la empresa
fomenta un ambiente de

12 trabajo positivo y respetuoso
en relacion al reconocimiento
y la recompensa?

Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.
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10. Componente reconocimiento: Segun la interrogante. ;Cree usted que la empresa Betel

ofrece suficientes oportunidades de reconocimiento y recompensa por tu trabajo?

Tabla 24

La empresa brinda oportunidades para reconocer y recompensar tu desempefio laboral.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 33 22%
Poco satisfactorio 23 16%
Promedio 28 19%
Competente 36 25%
Sobresaliente 26 18%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 13

La empresa brinda oportunidades para reconocer y recompensar tu desempefio laboral.

La empresa ofrece oportunidades de reconocimiento y
recompensa por tu trabajo
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Segun el item 10, el 22% de los clientes considera que las oportunidades de reconocimiento
en la empresa son muy malas, el 16% las califica como malas, el 19% las percibe como

Promedioes, el 25% las evalGa como buenas, y el 18% las valora como muy buenas.

11. Componente reconocimiento: Segun la interrogante. {Coémo describirias el nivel de

reconocimiento que recibes en tu lugar de trabajo?

Tabla 25

Como describirias el nivel de reconocimiento que recibes en tu lugar de trabajo.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 26 18%
Poco satisfactorio 35 24%
Promedio 32 22%
Competente 24 16%
Sobresaliente 29 20%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
Figura 14
Cbmo describirias el nivel de reconocimiento que recibes en tu lugar de trabajo.

Como describirias el nivel de reconocimiento que recibes en
tu lugar de trabajo
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Segun el item 11: Se puede apreciar que el 18% de los clientes indica que es Insatisfactorio,
el 24% es Poco satisfactorio, el 22% Promedio, el 16% indica que es Competente, mientras
que el 20% indica que es Sobresaliente debido a que el nivel de reconocimiento en el trabajo

es Poco satisfactorio.

12. Componente reconocimiento: Segun la interrogante. ¢ Crees que la empresa fomenta un
ambiente de trabajo positivo y respetuoso en relacién al reconocimiento y la recompensa?

Tabla 26

La empresa fomenta un ambiente de trabajo positivo y respetuoso.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 21 14%
Poco satisfactorio 28 19%
Promedio 40 28%
Competente 31 21%
Sobresaliente 26 18%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
Figura 15
La empresa fomenta un ambiente de trabajo positivo y respetuoso.

La empresa fomenta un ambiente de trabajo positivo y
respetuoso
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Nota: Adaptado de resultados SPSS.
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Segun el item 12: Se puede apreciar que el 14% de los clientes indica que es Insatisfactorio,

el 19% es Poco satisfactorio, el 28% Promedio, el 21% indica que es Competente, mientras

que el 18% indica que es Sobresaliente debido a que la empresa fomenta un ambiente de

trabajo positivo.

B.5) Resultados sobre desarrollo profesional. En esta componente se han incorporado las

siguientes preguntas, junto con sus opciones de respuesta y la escala de valoracion

respectiva.

Tabla 27

Cuestiones planteadas en la componente de desarrollo profesional.

N.°

Componente: Desarrollo
profesional

. . P . .
Insatisfactorio . 0co . Promedio Competente Sobresaliente
satisfactorio
1 2 3 4 5

13

14

15

¢Cémo describirias el nivel
de apoyo que recibes en la
empresa para tu desarrollo
profesional?

¢ Cree usted que la empresa
Betel fomenta el aprendizaje
y la capacitacion continua?
¢Coémo calificaria que la
empresa valore y reconozca el
esfuerzo y el rendimiento de
los empleados en relacién con
el desarrollo profesional?

Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu. pe/




ﬁg% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV %njé INVESTIGACION

13. Componente desarrollo profesional: Segun la interrogante. ; Cémo describirias el nivel

de apoyo que recibes en la empresa para tu desarrollo profesional?

Tabla 28

Como describirias el nivel de apoyo que recibes en la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 26 19%
Poco satisfactorio 18 13%
Promedio 38 24%
Competente 40 30%
Sobresaliente 16 14%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 16

Como describirias el apoyo que recibes en la empresa.

Como describirias el nivel de apoyo que recibes en la
empresa
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Segun el item 13, el 19% de los clientes considera que el nivel de apoyo brindado por la
empresa es "Insatisfactorio”, el 18% lo califica como "Poco satisfactorio™, el 38% como

"Promedio”, el 40% lo considera "Competente", y el 16% lo evalia como "Sobresaliente™.

14. Componente desarrollo profesional: Segun la interrogante. ¢ Cree usted que la empresa

Betel fomenta el aprendizaje y la capacitacion continua?

Tabla 29

La empresa Betel fomenta el aprendizaje y la capacitacién continua.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 14 10%
Poco satisfactorio 32 23%
Promedio 33 24%
Competente 40 29%
Sobresaliente 19 14%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 17

La empresa Betel promueve el desarrollo continuo y la formacion constante.

La empresa Betel fomenta el aprendizaje y la capacitacién
continua

80% ' T | | Tl I
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Nota: Adaptado de resultados SPSS.
Segun el item 14, el 10% de los clientes considera que la empresa fomenta el aprendizaje y
la capacitacion continua de manera "muy mala", el 23% la califica como "mala", el 24%

como "Promedio", el 29% como "buena”, y el 14% la evalia como "muy buena".

15. Componente desarrollo profesional: Segun la interrogante. ¢ Como calificaria que la
empresa valore y reconozca el esfuerzo y el rendimiento de los empleados en relacion
con el desarrollo profesional?

Tabla 30

Cdmo calificaria que la empresa reconozca el esfuerzo y rendimiento de los empleados.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 18 13%
Poco satisfactorio 31 22%
Promedio 28 20%
Competente 38 28%
Sobresaliente 23 17%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
Figura 18

Como calificaria que la empresa reconozca el esfuerzo y rendimiento de los empleados.
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Como calificaria que la empresa reconozca el esfuerzoy
rendimiento de los empleados

o D A A A A

90%
l

80% . . B
70%
Segun el item 15, el 13% de los clientes califica como "Insatisfactorio™ el aspecto evaluado,

60%

50% '

40%

30%

20% 13% 22%
10%

0%

el 22% lo considera "Poco satisfactorio”, el 20% lo califica como "Promedio”, el 28% lo ve

como "Competente”, y el 17% lo considera "Sobresaliente".

B.6) Resultados de la componente de compensacion y beneficios. En esta componente,
se han formulado las siguientes preguntas con el objetivo de evaluar aspectos clave
relacionados con el tema en cuestion. Cada pregunta esta acompafiada de sus respectivas
opciones de respuesta, disefiadas para captar diferentes niveles de percepcion o experiencia
de los participantes. Ademas, se ha empleado una escala de calificacion especifica, que
permite una medicion estructurada y coherente de las respuestas, facilitando un analisis

detallado de los resultados.

Tabla 31

Interrogantes consideradas en la componente compensacion y beneficios.
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. . Poco . .
Componente: Insatisfactorio Promedio Competente Sobresaliente

Compensacion y beneficios satisfactorio
P y 1 2 3 4 5

N.O

¢Consideras que la
compensacion y los
beneficios que recibes son
justos en relacion con tu
desempefio y contribucion a
la empresa?
¢ Se siente usted satisfecho
con el paquete de la
compensacion y beneficios
que ofrece la empresa?
¢Consideras que el plan de
compensacion y beneficios
contribuye a un ambiente
laboral positivo y a la
retencion del talento de la
empresa?

Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.

16

17

18

16. Componente compensacion y beneficios: Segun la interrogante. ;Consideras que la
compensacion y los beneficios que recibes son justos en relacion con tu desempefio y

contribucion a la empresa?

Tabla 32

Consideras que la compensacion y los beneficios que recibes son justos.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 26 19%
Poco satisfactorio 18 13%
Promedio 38 24%
Competente 40 30%
Sobresaliente 16 14%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
Figura 19

Crees que la remuneracién y los beneficios que recibes son equitativos.
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Consideras que la compensacion y los beneficios que
recibes son justos

80% | - - ' 0
60% L ‘
40%

0%

Segun el item 16, el 19% de los clientes considera que es "Insatisfactorio”, el 18% lo califica
como "Poco satisfactorio”, el 38% como "Promedio", el 40% lo evalia como "Competente”,

y el 16% lo considera "Sobresaliente™.

17. Componente compensacion y beneficios: Segun la interrogante. ;Se siente usted

satisfecho con el paquete de la compensacion y beneficios que ofrece la empresa?

Tabla 33

Esta conforme con el paquete de remuneracion y beneficios proporcionado por la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 14 10%
Poco satisfactorio 32 23%
Promedio 33 24%
Competente 40 29%
Sobresaliente 19 14%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
Figura 20

Esta satisfecho con el conjunto de compensaciones y beneficios que la empresa le ofrece.
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Se siente satisfecho con el paquete de la compensacion y
beneficios ofrecidos por la empresa

90%
I v

80% | — —
70% | =
Segun el item 17, el 10% de los comensales califica el aspecto evaluado como

60%

50% g
40%
30%
10%

0%

"Insatisfactorio"”, el 23% lo considera "Poco satisfactorio”, el 24% lo ve como "Promedio",

el 29% lo evalta como "Competente"”, y el 14% lo califica como "Sobresaliente".

18. Componente compensacion y beneficios: Segun la interrogante. ;Consideras que el
plan de compensacion y beneficios contribuye a un ambiente laboral positivo y a la retencion
del talento de la empresa?

Tabla 34

Consideras que el plan de compensacion y beneficios contribuye a un ambiente laboral positivo.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 18 13%
Poco satisfactorio 31 22%
Promedio 28 20%
Competente 38 28%
Sobresaliente 23 17%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.
Figura 21

Consideras que el plan de compensacion y beneficios contribuye a un ambiente laboral positivo.
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Consideras que el plan de compensacion y beneficios
contribuye a un ambiente laboral positivo

o A A A A A

80% | B

60% ‘ . 1 I
40%
0%

Segun el item 18, el 13% de los clientes califica el aspecto evaluado como "Insatisfactorio™,
el 22% lo considera "Poco satisfactorio”, el 20% lo ve como "Promedio”, el 28% lo evalta

como "Competente”, y el 17% lo califica como "Sobresaliente™.

A. Resultado general del estado actual del clima laboral de la empresa de
telecomunicaciones Betel S.A.C. (Sucursal, centro de atencion al cliente Betel —

Juliaca)

Tabla 35

Evaluacion global del nivel actual de la calidad del servicio.

Variable 1: Clima laboral Insatisfactorio .POCO . Promedio Competente Sobresaliente
satisfactorio
N.C Componente: Comunicacion 1 2 3 4 5

¢ Como describiria usted la calidad

1 de lacomunicacién internaen la 20% 15% 28% 14% 23%
empresa Betel?
¢Coémo influye la comunicacion

5 &N la colaboracion, las relac:_lpnes 129 2504 27% 2904 14%
interpersonales y la resolucion de
conflictos en el entorno laboral?
¢Cree usted que la comunicacion

3 interna influye en tu satisfaccion 16% 21% 9904 16% 2504

laboral y en tu rendimiento en el
trabajo?
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Promedio 16.00% 20.30% 25.70% 17.30% 20.70%
) Insatisfactorio .F:,_OCO . Promedio Competente Sobresaliente
Componente: Liderazgo satisfactorio
1 2 3 4 5
¢ Como describirias usted el
4 liderazgo en la motlv_acmn_, ,Ia 2306 14% 230 16% 24%
colaboracion y la satisfaccion
laboral de los jefes de la empresa?
¢Cree usted que los lideres de la
5 empresa Bet_el_ son efectivos en la 16% 20% 24% 26% 14%
toma de decisiones y en la
resolucion de conflictos?
¢Cree usted que los lideres de la
6 empresa fomentan un ambiente 17% 12% 34% 15% 22%
positivo y respetuoso?
Promedio 18.67% 15.30% 27.00% 19.00% 20.00%
) . Insatisfactorio .F:COCO . Promedio Competente Sobresaliente
Componente: Ambiente fisico satistactorio
1 2 3 4 5
¢ Como describiria usted el
7  ambiente fisico de la empresa 22% 13% 24% 27% 14%
Betel?
¢Considera usted que el espacio
8 de trabajo y su ubicacion son 11% 27% 2506 21% 16%

adecuados para realizar tus tareas

de manera eficiente?

¢ Crees que el mobiliario y los

recursos tecnoldgicos facilitados

9 entulugar de trabajo son 15% 17% 28% 26% 14%
adecuados para realizar tus

funciones de manera comoda?

Promedio 16.00% 19.00% 25.70% 24.70% 14.70%
. I Insatisfactorio .POCO . Promedio Competente Sobresaliente
Componente: Reconocimiento satisfactorio
1 2 3 4 5
¢Cree usted que la empresa Betel
10 ofrece suficientes oportunidades 2904 16% 19% 2506 18%

de reconocimiento y recompensa

por tu trabajo?

¢ Como describirias el nivel de
11 reconocimiento que recibes en tu 18% 24% 22% 16% 20%
lugar de trabajo?
¢Crees que la empresa fomenta un
ambiente de trabajo positivo y

12 ., 14% 19% 28% 21% 18%
respetuoso en relacion al
reconocimiento y la recompensa?
Promedio 18.00% 19.70% 23.00% 20.70% 18.70%
. . Poco . .
Componente: Desarrollo profesional Insatisfactorio satisfactorio Promedio Competente Sobresaliente
1 2 3 4 5
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¢ Como describirias el nivel de

13 apoyo que recibes en la empresa 19% 13% 24% 30% 14%
para tu desarrollo profesional?
¢ Cree usted que la empresa Betel

14 fomenta el aprendizaje y la 10% 23% 24% 29% 14%
capacitacion continua?
¢Coémo calificaria que la empresa
valore y reconozca el esfuerzo y el

15 rendimiento de los empleados en 13% 22% 20% 28% 17%
relacion con el desarrollo
profesional?

Promedio 14.00% 19.30% 22.70% 29.00% 15.00%
Componente: Compensacion y Insatisfactorio Poco Promedio Competente Sobresaliente
beneficios satisfactorio
1 2 3 4 5
¢Consideras que la compensacion
y los beneficios que recibes son
16 justos en relacion con tu 19% 13% 24% 30% 14%
desempefio y contribucion a la
empresa?
¢ Se siente usted satisfecho con el
17  paquete de la compensacion y 10% 23% 24% 29% 14%

beneficios que ofrece la empresa?
¢Consideras que el plan de
compensacion y beneficios
18 contribuye a un ambiente laboral 13% 22% 20% 28% 17%
positivo y a la retencién del
talento de la empresa?

Promedio 14.00% 19.30% 22.70% 29.00% 14.80%

Tabla 36

Promedio global de las dimensiones del clima organizacional.

Alternativas Porcentaje medio general
Insatisfactorio 16.10%
Poco satisfactorio 18.80%
Promedio 24.50%
Competente 23.30%
Sobresaliente 17.30%
Total 100%

Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.
Tabla 37

Promedio del estado actual del clima laboral.
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Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
34.90% 24.50% 40.60%

Figura 22

Resultado del nivel actual del clima laboral.

Nivel actual del clima laboral

-
24.50% I

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

140%
120%
100%
80%
60%
40% 34.90%
20%

0%

4%
a8

Anélisis: La grafica anterior muestra que la percepcion del estado actual del clima laboral
es variable. Sin embargo, un 40.60% de los clientes considera que el clima laboral es alto,

superando la media general.

4.1.2 Nivel actual de satisfaccion del cliente en la sucursal de Betel S.A.C.

En el presente objetivo se trataran dos puntos:

= Resultados del nivel actual de la satisfaccion del cliente que presenta la empresa de
telecomunicacion Betel S.A.C.

= Resultados de la evaluacion segln la percepcion de los clientes.

A. Nivel actual de la satisfaccion del cliente que presenta la empresa Betel S.A.C.

» Evaluacion de la satisfaccion del cliente.

» AMEF de la satisfaccién del cliente.
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a) Evaluacion de las dimensiones de la satisfaccion del cliente.

Tabla 38

Evaluacion de la satisfaccién del cliente.

Componente Descripcién operacional Aspectos evaluados Resultados
v Evaluar el grado de satisfaccion v' Los clientes no quedan satisfechos
Niveles de Este indicador mide qué tan satisfechos general de los clientes. con la atencidn recibida.

estdn los clientes con los productos o

satisfaccion ..
servicios de una empresa.

La lealtad del cliente mide la probabilidad
de que los clientes repitan sus compras y se
mantengan fieles a la marca.

Lealtad del cliente

La retencion de clientes mide la capacidad
de la empresa para mantener a sus clientes
a lo largo del tiempo.

Retencion de
clientes

v Evaluar la percepcion del cliente
sobre la calidad del producto o
servicio ofrecidos.

v/ Evaluar la frecuencia con la que los
clientes repiten compras de
productos.

v" Evaluar cuanto tiempo han sido
clientes de la empresa.

v Evaluar la frecuencia con la que los
clientes realizan compras repetidas.
v' Evaluar la satisfaccion general de los
clientes con los productos o servicios.

v Medir la percepcion de los clientes
sobre la calidad de los productos o
Servicios.

v' Los clientes quedan insatisfechos
con la claridad y efectividad de la
comunicacion.

v'Los clientes realizan compras
repetidas dentro de un periodo de 4
a 6 meses.

v'los clientes han sido leales a la
empresa durante mas de 2 afos.

v’ La tasa de retencion de clientes es
del 80%, lo que indica que una
gran mayoria de los clientes
continua utilizando los productos.

v El 50% de los clientes estan
inscritos en programas de lealtad y
el 30% participa activamente.

Nota: Datos recopilados de la evaluacion.

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu. pe/




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV %ﬂj INVESTIGACION o5

b) Evaluacién de las dimensiones de la satisfaccion del cliente.

Tabla 39

AMEF de la satisfaccion del cliente.

AMEF de la satisfaccion del cliente

Estado del
Componente Actividad Necesaria Modos de falla Efecto potencial ~ Causas o mecanismos control de Accién sugerida Responsable
P del proceso identificado de falla de falla procesos g P
actuales
Medir qué tan Insatisfaccion del Insatisfaccion por
Nivel de satisfechos estan los cliente con la atencién  parte de los P Falta de comunicacion Promedio Mejorar los canales de Gerente
satisfaccion  clientes con los L Pa para resolver problemas comunicacion interna general
- recibida. clientes
productos o servicios
Medicion de la
disposicion del cliente No se hacen los Recolectar datos
Lealtad del ~ arecomendar la O - . Poca amabilidad en la Poco directos sobre la -
cliente empresa o el producto se_gwmlent,os a los Pérdida de clientes atencion al cliente. satisfactorio satisfaccion y Administrador
. clientes mas fieles. .
y a seguir comprando lealtad del cliente
en el futuro.

Medicion de la

cantidad de clientes Implementacion de un

Falta de capacidad Falta de capacitacién al

Retencion del para mantener a sus Pérdida de clientes . plan para la -
. que regresan y . X personal para la Promedio - - Administrador
cliente contindan comprando clientesalo largo del  potenciales retencion de los clientes satisfaccion del
P tiempo. cliente

productos o servicios.

Nota: Datos recopilados de la evaluacion.
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B. Percepcion de los clientes sobre la satisfaccion actual en Betel S.A.C.
En relacion con este punto, hemos revisado las preguntas del cuestionario
mencionado en el Capitulo 11, el cual incluye 4 preguntas por cada componente evaluada.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para cada una de ellas.

B.1) Resultados de la componente de nivel de satisfaccion. En esta componente se han
formulado las siguientes preguntas, acompariadas de sus respectivas opciones de respuesta

y la gama de calificacion utilizada.

Tabla 40

Preguntas abordadas en la componente de nivel de satisfaccion.

. . . Poco . .
Componente: Nivel de Insatisfactorio . . Promedio Competente Sobresaliente
. L satisfactorio
satisfaccion

1 2 3 4 5

N.°

¢Como calificaria la calidad
1 de servicios recibidos por
parte de la empresa Betel?

¢Cual es su nivel de
satisfaccion con la

2 L .
experiencia proporcionada
por la empresa Betel?
¢ COmo evaluaria la atencién

3 al cliente recibida durante su

interaccion con la empresa
Betel?

¢ Como calificaria usted el
4  indice de satisfaccion al
cliente?

Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.
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1. Componente nivel de satisfaccion: Segun la interrogante. ;Coémo calificaria la

calidad de servicios recibidos por parte de la empresa Betel?

Tabla 41

Como calificaria la calidad del servicio recibido por la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 24 17%
Poco satisfactorio 19 14%
Promedio 41 30%
Competente 21 15%
Sobresaliente 33 24%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 23

Como calificaria la calidad del servicio recibido por la empresa.

Como calificacria la calidad de servicio recibido por parte
de la empresa
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Segun el item 1, el 24% de los comensales califica el aspecto evaluado como

60%

40%

20%

0%

"Sobresaliente", el 15% lo considera "Competente"”, el 30% lo ve como "Promedio”, el 14%

lo evaltla como "Poco satisfactorio”, y el 17% lo califica como "Insatisfactorio".
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2. Componente nivel de satisfaccion: Segun la interrogante. ¢(Cual es su nivel de

satisfaccion con la experiencia proporcionada por la empresa Betel?

Tabla 42

Qué tan satisfecho esta con la experiencia que le ha brindado la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 15 11%
Poco satisfactorio 25 18%
Promedio 45 33%
Competente 33 24%
Sobresaliente 20 14%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 24

Qué tan satisfecho esta con la experiencia que le ha brindado la empresa.

Cual es el nivel de satisfaccion con la experiencia
proporcionada por la empresa
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Segun el item 2, el 14% de los comensales califica la presentacion del personal como "muy

60%

40%

20%

0%

buena”, el 24% como "buena", el 33% la considera "Promedio", el 18% la evalia como
"mala", y el 11% la califica como "muy mala", indicando que no es adecuada la presentacion

del personal.
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3. Componente nivel de satisfaccion: Segun la interrogante. ;Como evaluaria la

atencion al cliente recibida durante su interaccion con la empresa Betel?

Tabla 43

Qué valoracién le daria a la atencidn al cliente en su interaccidn con la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 19 14%
Poco satisfactorio 27 19%
Promedio 34 25%
Competente 25 18%
Sobresaliente 33 24%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 25

Qué valoracién le daria a la atencidn al cliente en su interaccidn con la empresa.

Como evaluaria la atencidn al cliente durante su interaccién
con la empresa

|

E

Segun el item 3, el 24% de los comensales califica como "muy buena” la informacion

80% i

60%

40%

0%

proporcionada por el personal, el 18% la considera "buena”, el 25% la ve como "Promedio”,

el 19% la evalta como "mala”, y el 14% la califica como "muy mala".
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4. Componente nivel de satisfaccion: Segun la interrogante. ;Como calificaria usted el

indice de satisfaccion al cliente?

Tabla 44

Cémo evaluaria el nivel de satisfaccion del cliente.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 19 14%
Poco satisfactorio 27 19%
Promedio 34 25%
Competente 25 18%
Sobresaliente 33 24%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 26

Coémo evaluaria el nivel de satisfaccién del cliente.

Como calificacria el indice de satisfaccion al cliente
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Segun el item 4, el 24% de los comensales califica como "muy buena" la informacion
proporcionada por el personal, el 18% la considera "buena”, el 25% la ve como "Promedio™,

el 19% la evalta como "mala", y el 14% la califica como "muy mala".
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B.2) Resultados de la componente de lealtad del cliente. En esta componente se han
formulado las siguientes preguntas, acompariadas de sus respectivas opciones de respuesta

y la gama de calificacion utilizada.

Tabla 45

Preguntas abordadas en la componente de lealtad del cliente.

. . Poco . .
Componente: Lealtad del Insatisfactorio . . Promedio Competente Sobresaliente
N.C cliente satisfactorio
1 2 3 4 5

¢ Como definiria usted la
calidad deseada en términos de
experiencia global en la
empresa Betel?

¢Como calificaria usted los
aspectos de la empresa que le
generan mas confianza y
lealtad?

¢ Cree usted que hay productos
0 servicios que le generen
mayor satisfaccion y lealtad
hacia nuestra marca?

¢ Como calificaria usted el
8 indice de su lealtad a la
empresa Betel?

Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.

5. Componente lealtad del cliente: Segun la interrogante. ;Como definiria usted la

calidad deseada en términos de experiencia global en la empresa Betel?
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Tabla 46

Como define la calidad deseada en términos de experiencia global.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 22 16%
Poco satisfactorio 17 12%
Promedio 42 31%
Competente 29 21%
Sobresaliente 28 20%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 27
Cdmo define la calidad deseada en términos de experiencia global.

Como define la calidad deseada en términos de experiencia
global
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Segun el item 5, el 20% de los comensales califica como "muy buena” la atencion y entrega
de pedidos, el 21% la considera "buena", el 31% la ve como "Promedio”, el 12% la evalGa

como "mala", y el 16% la califica como "muy mala".

6. Componente lealtad del cliente: Segun la interrogante. ;Como calificaria usted los

aspectos de la empresa gque le generan méas confianza y lealtad?
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Tabla 47

Como calificaria los aspectos de la empresa que le generen mas confianza.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 19 14%
Poco satisfactorio 26 19%
Promedio 35 25%
Competente 38 28%
Sobresaliente 20 14%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 28

Como calificaria los aspectos de la empresa que le generen méas confianza.

Como calificaria los aspectos de la empresa que le generen
mas confianza

100% -----

80% N

Segun el item 6, el 14% de los comensales califica la calidad de los alimentos y bebidas

60%

40%
0,

0%

como "muy buena", el 28% como "buena", el 25% como "Promedio”, el 14% la considera

"mala"”, y el 19% la califica como "muy mala".

7. Componente lealtad del cliente: Segun la interrogante. ;/Cree usted que hay

productos o servicios que le generen mayor satisfaccion y lealtad hacia nuestra marca?
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Tabla 48

Cree que hay productos o servicios que le generen mayor satisfaccion.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 21 15%
Poco satisfactorio 12 9%
Promedio 51 37%
Competente 23 17%
Sobresaliente 31 22%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 29

Cree que hay productos o servicios que le generen mayor satisfaccion.

Cree que hay productos o servicios que le generen mayor
satisfaccion
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Segun el item 7, el 22% de los comensales califica la entrega de pedidos como "muy buena”,
el 17% como "buena", el 37% la considera "Promedio”, el 9% la evalGa como "mala"”, y el

15% la califica como "muy mala", sefialando que los pedidos tienen mucho retraso.

8. Componente lealtad del cliente: Segun la interrogante. ;Como calificaria usted el

indice de su lealtad a la empresa Betel?
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Tabla 49

Como calificaria el indice de su lealtad a la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 21 15%
Poco satisfactorio 12 9%
Promedio 51 37%
Competente 23 17%
Sobresaliente 31 22%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

Figura 30

Como calificaria el indice de su lealtad a la empresa.

Como calificaria el indice de su lealtad a la empresa
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Segun el item 8, el 22% de los comensales califica la entrega de pedidos como "muy buena”,
el 17% como "buena", el 37% la considera "Promedio", el 9% la evalia como "mala", y el

15% la califica como "muy mala", sefialando que los pedidos presentan mucho retraso.

B.3) Resultados de la componente de retencion de clientes. En esta componente se han
formulado las siguientes preguntas, acompariadas de sus respectivas opciones de respuesta

y la gama de calificacion utilizada.
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Tabla 50

Preguntas abordadas en la componente de retencion de clientes.

i0 i . Poco ] )
Componente: Retencion de  Insatisfactorio . . Promedio Competente Sobresaliente
clientes satisfactorio

1 2 3 4 5

N.O

¢Coémo calificaria usted los
descuentos y promociones
gue lanza la empresa para
fidelizar a sus clientes?
¢Cuél es el grado de
satisfaccion con la calidad del
servicio prestado por la
empresa Betel?

¢ Como califica la calidad de
servicio de atencién al
cliente, influye en su
satisfaccion y deseos de
volver a visitar la empresa
Betel?

¢ COmo describiria la relacion
entre la calidad del
producto/servicio y su nivel
de satisfaccion y fidelidad?

10

11

12

9. Componente retencion de clientes: Segun la interrogante. ;Cémo calificaria usted

los descuentos y promociones que lanza la empresa para fidelizar a sus clientes?

Tabla 51

Como calificaria los descuentos y promociones que lanza la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 31 22%
Poco satisfactorio 14 10%
Promedio 35 25%
Competente 38 28%
Sobresaliente 20 15%
Total 146 100%
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Figura 31

Como calificaria los descuentos y promociones que lanza la empresa.

Como calificaria los descuentos y promociones que lanza la
empresa
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Segun el item 9, el 15% de los comensales califica la atencion recibida como "muy buena”,

60%

40%

20%

0%

el 28% la considera "buena”, el 25% como "Promedio”, el 10% la evalia como "mala", y el

22% la califica como "muy mala”.

10. Componente retencion de clientes: Segun la interrogante. ¢(Cual es el grado de

satisfaccion con la calidad del servicio prestado por la empresa Betel?

Tabla 52

Qué tan satisfecho esta con la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 32 23%
Poco satisfactorio 14 10%
Promedio 40 29%
Competente 36 26%
Sobresaliente 16 12%
Total 146 100%

Nota: Adaptado de resultados SPSS.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

Figura 32

Qué tan satisfecho esta con la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

Cual es el grado de satisfaccion con la calidad del servicio
prestado por la empresa
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Seguln el item 10, el 12% de los comensales califica como "muy buena” la atencion en
momentos de mayor afluencia, el 26% la considera "buena”, el 29% la ve como "Promedio”,

el 10% la evalda como "mala”, y el 23% la califica como "muy mala".

11. Componente retencion de clientes: Segun la interrogante. ;Como califica la calidad
de servicio de atencion al cliente, influye en su satisfaccion y deseos de volver a visitar
la empresa Betel?

Tabla 53

Como evaluaria la calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 20 14%
Poco satisfactorio 23 17%
Promedio 36 26%
Competente 42 30%
Sobresaliente 17 12%
Total 146 100%
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Figura 33

Como evaluaria la calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa.

Como calificaria la calidad de servicio de atencion al cliente
en la empresa

100% -----

80% |

Segun el item 11: Se puede muestra que el 12% de comensales indica que es Sobresaliente,

60%

40%

0%

el 30% es Competente, el 26% Promedio, el 17% indica que es Poco satisfactorio, en tanto

que el 14% indica que es Insatisfactorio la atencion al cliente.

12. Componente retencion de clientes: Segun la interrogante. ;Cémo describiria la

relacion entre la calidad del producto/servicio y su nivel de satisfaccion y fidelidad?

Tabla 54

Como evaluaria la relacion entre la calidad del producto y su grado de satisfaccion.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Insatisfactorio 20 14%
Poco satisfactorio 23 17%
Promedio 36 26%
Competente 42 30%
Sobresaliente 17 12%
Total 146 100%
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Figura 34

Como evaluaria la relacién entre la calidad del producto y su grado de satisfaccion.

Como describiria la relacion entre la calidad del producto y
su nivel de satisfaccion
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Segun el item 12, el 12% de los comensales califica la atencion al cliente como "muy buena”,

60%

40%

0%

el 30% la considera "buena”, el 26% la ve como "Promedio”, el 17% la evalla como "mala",

y el 14% la califica como "muy mala".

C. Evaluacion general del nivel actual de satisfaccion del cliente en la sucursal de Betel

S.A.C. (Centro de atencion al cliente Betel — Juliaca).

Tabla 55

Evaluacion global del estado actual de la satisfaccion del cliente.

Variable 2: Satisfaccion del . . Poco
cliente Insatisfactorio satisfactorio

Componente: Nivel de
satisfaccion

¢ Como calificarfa la calidad de
1  servicios recibidos por parte de 17% 14% 30% 15% 24%
la empresa Betel?

¢Cual es su nivel de
satisfaccion con la experiencia
proporcionada por la empresa
Betel?

Promedio Competente Sobresaliente
N.°

1 2 3 4 5

11% 18% 33% 24% 14%
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¢ Como evaluaria la atencion a
la cliente recibida durante su

3 . -, 14% 19% 25% 18% 24%

interaccion con la empresa

Betel?

¢ Como calificaria usted el
4 indice de satisfaccion al 14% 19% 25% 18% 24%

cliente?

Promedio 14.00% 17.50% 28.30% 18.80% 21.50%
. . Poco . .
) Insatisfactorio . . Promedio Competente Sobresaliente

Componente: Lealtad del cliente satisfactorio

1 2 3 4 5

¢ Como definiria usted la

calidad deseada en términos de 0 0 0 0 0
5 experiencia global en la 16% 12% 31% 21% 20%

empresa Betel?

¢ Como calificaria usted los

aspectos de la empresa que le

6 ! ) 14% 19% 25% 28% 14%
generan mas confianza y
lealtad?
¢ Cree usted que hay productos
7 Oservicios que le generen 15% 9% 37% 17% 22%
mayor satisfaccion y lealtad
hacia nuestra marca?
¢Coémo calificaria usted el
8  indice de su lealtad a la 15% 9% 36% 16% 21%
empresa Betel?
Promedio 15.75% 12.30% 32.30% 20.50% 19.30%
. . Poco . .
Insatisfactorio . . Promedio Competente Sobresaliente
Componente: Retencion de clientes satisfactorio
1 2 3 4 5
¢Coémo calificaria usted los
9 descuentos y promociones que 2904 10% 2504 8% 15%

lanza la empresa para fidelizar
a sus clientes?
¢Cudl es el grado de
satisfaccion con la calidad del
10 servicio prestado por la 23% 10% 29% 26% 12%
empresa Betel?
¢ Como califica la calidad de
servicio de atencion al cliente,
11 influye en su satisfaccion y 14% 17% 26% 30% 12%
deseos de volver a visitar la
empresa Betel?
¢ Como describiria la relacion
entre la calidad del
producto/servicio y su nivel de
satisfaccion y fidelidad?

Promedio 18.25% 14.00% 26.50% 28.50% 12.80%
Nota: Adaptacion del Modelo Servqual.

12 14% 19% 26% 30% 12%
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Tabla 56

Promedio general de las interrogantes.

Alternativas Porcentaje del promedio general
Insatisfactorio 16.00%
Poco satisfactorio 14.60%
Promedio 29.00%
Competente 22.60%
Sobresaliente 17.80%
Total 100%

Tabla 57

Evaluacion del nivel actual de satisfaccion del cliente en la empresa Betel.

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

30.60% 29.00% 40.40%

Figura 35

Evaluacion del grado actual de satisfaccion del cliente en la empresa Betel.

Grado actual de la satistaccion del cliente

140%
120%

100%
80%

60%
40% 30.60% 29.00%

20%
0%

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Anélisis: La grafica anterior muestra que la percepcién del grado de satisfaccion del cliente
es variable. Se observa que un 40.40% de los comensales considera que el grado de

satisfaccién del cliente en la empresa es bajo, lo cual supera la media general.
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4.1.3 Factor de correlacion que presenta el clima laboral con la satisfaccion del cliente
en la empresa Betel S.A.C. en su sucursal.

Utilizando herramientas informaticas estadisticas avanzadas, se realizo un estudio
estadistico para determinar el factor de asociacion. Se calcul6 un coeficiente de correlacion
entre las dos variables en consideracion utilizando datos de encuestas. En primer lugar,
demostramos la conexion particular entre cada aspecto del entorno de trabajo y la
satisfaccion del cliente; en segundo lugar, mostramos los hallazgos generales de la relacion
entre ambas variables; y por ultimo, ofrecemos los resultados del método estadistico. Por
lo tanto, estos hallazgos se presentaran en un formato de dos partes, como se explicara mas
adelante:

A) Resultados del factor de correlacion que presenta el clima laboral con la

satisfaccion del cliente: a continuacion, se presentan los resultados obtenidos.

Tabla 58

Correlacién entre el clima laboral con la satisfaccion del cliente.

Clima laboral Satisfaccion del cliente »
_ _ Correlacion
Dimensiones
Comunicacion Nivel de satisfaccion
Liderazgo Lealtad del cliente
Ambiente fisico Retencién de clientes
Reconocimiento Nivel de satisfaccion
Desarrollo profesional Lealtad del cliente
Compensacion y beneficios Retencion de clientes
Promedio

A.1) Resultados del factor de Vinculacién con el componente de comunicacion y el nivel

de satisfaccion.
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Tabla 59

Vinculacién con el componente de comunicacion y el nivel de satisfaccion.

Correlaciones

Nivel de

Comunicacién . .,
satisfaccion

Coeficiente de

L, . 1,000 ,580**
Comunicacion correlacion.
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 18 18
Nivel de Coeficiente de 580 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 12 12

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Andlisis: Para empezar, podemos observar que las dimensiones de comunicacion estan

moderadamente correlacionadas con la variable evaluada (nivel de satisfaccion) gracias al
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que resultd ser de 0,580. La felicidad del

cliente tiende a aumentar en paralelo con la calidad de la comunicacién, segln estos datos.

A.2) Resultados de la relacion entre la componente de liderazgo y la lealtad del cliente.

Tabla 60

Vinculacién con el componente liderazgo y la lealtad del cliente.

Correlacion
Liderazgo Lealtad del cliente
_ Coeﬂmenjc(,e de 1,000 5415
Liderazgo correlacion.
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 18 18
. Coefmen?ei de 541 1,000
Lealtad del cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 12 12

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

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Analisis: En el segundo punto, es evidente que el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman resulté ser de 0,541. Esto sugiere que existe una asociacion modesta entre las
caracteristicas de liderazgo y la variable evaluada, la lealtad del cliente. La lealtad del cliente

parece estar correlacionada positivamente con la calidad del liderazgo.

A.3) Resultados del factor de Vinculacién con el componente ambiente fisico y la

retencion de clientes.

Tabla 61

Vinculacién con el componente ambiente fisico y la retencién de clientes.

Correlaciones

Ambiente B .
. Retencion del cliente
fisico
Coeficiente de
) . _, 1,000 ,618**
Ambiente fisico correlacion.
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 18 18
. Coeficiente de
Retencion del » ,618** 1,000
) correlacion
cliente ] .
Sig. (bilateral) ,000
N 12 12

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

Analisis: En tercer lugar, existe una fuerte relacion entre las dimensiones del entorno fisico
y la variable evaluada, la retencion de clientes, como lo demuestra el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, que resultd ser de 0,618. Parece que un entorno fisico méas

agradable se asocia significativamente con mayores tasas de retencion de clientes.
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A.4) Resultados del factor de Vinculacidén con el componente de reconocimiento y el
nivel de satisfaccion.

Tabla 62

Vinculacién con el componente seguridad y la calidad indiferente.

Correlaciones

Nivel de

Reconocimiento . .,
satisfaccion

Coeficiente de

. ., 1,000 ,595%*
Reconocimiento correlacion.
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 18 18
Nivel de Coeficiente de 5Q5%* 1,000
satisfaccion carrelacion
Sig. (bilateral) ,000
N 12 12

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Anélisis: En este momento, el cuarto punto, el grado de felicidad, esta fuertemente

correlacionado con las dimensiones de reconocimiento (coeficiente de correlacion Rho de
Spearman = 0,595). Esto indica que existe una correlacion sustancial entre niveles mas altos

de reconocimiento y niveles mas altos de felicidad del consumidor.

A.5) Resultados del factor de Vinculacion con el componente desarrollo profesional y
la lealtad del cliente.

Tabla 63

Vinculacién con el componente desarrollo profesional y la lealtad del cliente.

Correlaciones

Desarrollo Lealtad del
profesional cliente
Coeficiente de o
profesional correlacion. 1,000 611
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 18 18
Coeficiente de o
Lealtad del cliente correlacion 611 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 12 12

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Analisis: En cuarto lugar, un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,611 muestra
que los aspectos del crecimiento profesional estan altamente correlacionados con la variable
examinada, la lealtad del cliente. Parece que existe una correlacion mas fuerte entre un

mayor desarrollo profesional y un aumento de la lealtad del cliente.

A.6) Resultados del factor de Vinculacién con el componente compensacion y
beneficios y la retencidn de clientes.

Tabla 64

Vinculacién con el componente compensacién y beneficios y la retencién de clientes.

Correlaciones

Compensaciony  Retencion de

beneficios clientes
Compensacion y Coeflflen,te de 1,000 ,624**
beneficios corretacion.
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 18 18
., Coeficiente de
Retencion de lacié ,624** 1,000
clientes corretacion
Sig. (bilateral) ,000
N 12 12

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Analisis: Con un valor de 0,624 para el coeficiente de correlacion Rho de Spearman,

podemos observar que las variables consideradas (retencion de clientes) estan fuertemente
relacionadas con las dimensiones consideradas (remuneracion y beneficios). La informacion

se encuentra contenida en el cuarto punto, donde esto es visible.

B) Resultado del factor de correlacion que existe entre el clima laboral con la
satisfaccion del cliente.
En este caso, las dos encuestas realizadas en respuesta a los dos factores considerados

han servido de base para el analisis global de los datos. El resultado obtenido es el siguiente:
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Tabla 65

Factor de correlacion que existe entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente.

Correlacion
Clima laboral Satlsfa_cmon del
cliente
_ Coeﬁmenfc? de 1,000 595%*
Clima laboral correlacion.
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 18 18
Satisfaccion del Coef|C|Ie n'gej de ,D95** 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 12 12
** La correlacion es significativa al nivel 0,01
(bilateral).

Nota: Analisis estadistico mediante el SPSS.

Figura 36

Dispersion de la correlacion que existe entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente.
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Tabla 66

Correlacion gue existe entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente.

Clima laboral Satisfaccion del cliente
i i Correlacién
Dimensiones
Comunicacion Nivel de satisfaccion 0.580
Liderazgo Lealtad del cliente 0.541
Ambiente fisico Retencion de clientes 0.618
Reconocimiento Nivel de satisfaccion 0.595
Desarrollo profesional Lealtad del cliente 0.611
Compensacion y beneficios Retencion de clientes 0.624
Promedio 0.595

Nota: Analisis estadistico mediante el SPSS.

Anélisis: Basados en los resultados obtenidos, el andlisis de las dimensiones del clima
laboral muestra valores superiores a 0.50, lo que indica una correlacién directa de influencia
de caracter moderado a alto. Esto sugiere que las dimensiones evaluadas tienen un impacto
considerable en el clima laboral. Al tomar en cuenta la relacion directa entre las dos
variables, se obtuvo un valor de 0.595, lo que indica una correlacion moderada positiva. Esto
sugiere que, aunque no es una correlacion fuerte, si existe una relacion positiva y

significativa entre ambas variables.
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CONCLUSIONES

C1: El clima laboral en la empresa Betel de la ciudad de Juliaca se encuentra en un nivel
Promedio. Las dimensiones evaluadas del clima laboral incluyen: Comunicacion, liderazgo,
ambiente fisico, reconocimiento, desarrollo profesional, compensacion y beneficios. Los
resultados muestran que estas dimensiones presentan un desarrollo de la siguiente manera:
Promedio, Promedio, Poco satisfactorio, Promedio, Poco satisfactorio y Promedio,
respectivamente. Ademas, la percepcion general de los clientes sobre el clima laboral en la
empresa también se califica como Promedio, con un 40.60% de los encuestados

compartiendo esta opinién.

C2: El nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Betel, de acuerdo con los resultados
obtenidos, se sintetiza en tres categorias: bajo (30.60%), medio (29.00%) y alto (40.40%).
Estos datos sugieren que el grado de satisfaccion del cliente se ubica en un nivel Promedio,

predominando una percepcion que no alcanza niveles altos de satisfaccion general.

C3: Los resultados del anélisis estadistico indican que existe una correlacion positiva
moderada entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente en la empresa Betel, con un
coeficiente de correlacion de 0.595 segln el Rho de Spearman. Esto demuestra que, a
medida que el clima laboral mejora, también lo hace la satisfaccidn del cliente, aunque la

relacion no es extremadamente fuerte, si es significativa y moderadamente positiva.
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RECOMENDACIONES

R1: Para brindar un mejor y eficiente servicio al cliente, la organizacién bajo escrutinio
debe establecer estrategias y planes concretos centrados en los diferentes aspectos criticos,
incluidos el servicio, la infraestructura y el producto. Al tomar estas medidas, la experiencia

del cliente mejorara considerablemente y se reforzara la excelente reputacion de la empresa.

R2: Los cinco criterios utilizados para determinar la satisfaccion del cliente deben servir de
base a cualquier politica, estrategia o iniciativa de mejora que se ponga en marcha. La
satisfaccion general del cliente con la organizacion se vera afectada positivamente por el
desarrollo de estas medidas, lo que ayudara a mejorar por completo la gestién de este

elemento crucial.

R3: Se sugiere que la corporacién establezca internamente una técnica que permita la
recoleccion de datos cuantificables y confiables con el fin de evaluar la relacion directa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La toma de decisiones estratégicas
basadas en hechos objetivos y medibles sera posible con un seguimiento constante y bien

fundamentado.
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

Anexo 2. Validacién de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS
I REFERENCIAS -
a. ExPerTONOMBRes :.VAREDES ARGANDOMA Vicromr . .
b. ESPECIALIDAD
c. CARGO ACTUAL
d.

GRADO ACADEMICO

Il: TEST DE LIKERT DE “EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL PERU DE LA
CIUDAD DE JULIACA 2024"

ll. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: CRISTIAN CESAR CCASA QUIZANA

IV: ASPECTOS DE VALIDACION
(1=Deficiente; 2= Regular; 3=Buena; 4=Muy Buena, 5= Excelente)

= =
23| sls2] 2
INDICADORES CRITERIOS S| 3| B13%| =
S|l gl = e ¥
=) '~
1. CLARIDAD Es1d redactado con lenguaje apropiado b
2, OBIETIVIDAD Esta enpresado en capacidades abservables X =
3. ACTUALIDAD £sta adecuado al avance de la ciencla S
4. ORGANIZACION Existe una organizandn l6gica de los (tems y 13s vaniables A
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suhcientes T
6. INTENCIONALIDAD Esta adecuado para cumplir los objetivos de la Invesngacion S
7. CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricas y centihcos >
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, Indicadores e [tems S
9. METODOLOGIA Responde al propdsito de la investigacion D
10. PERTINENCIA Es unl y adecuado para la investigacion >

Coeficlente de valorizacién porcentual, C=Total/50=

V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

..............................................................................................

VI. RESOLUCION DEL EXPERTO

Aprobado  (C>75%=0.75)
Desaprobado (C<75%=0.75) [:]

N* DNI FIRMA DEL EXPERTO N* DE CELULAR LUGAR Y FECHA

023680487 \/ 56 P6SLOL |22-ud-202
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

Anexo 2. Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS

I. REFERENCIAS
a. EXPERTO/NOMBRES :ROORI\CULEZ sARAWIA RAMEO ARTURO |
b. ESPECIALIDAD
¢. CARGO ACTUAL
d. GRADO ACADEMICO

ll: TEST DE LIKERT DE “EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL PERU DE LA
CIUDAD DE JULIACA 2024"

ll. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: CRISTIAN CESAR CCASA QUIZANA

IV:  ASPECTOS DE VALIDACION
(1=Deficente, 2= Regular; 3=Buena, 4=Muy Buena, 5= Excelente)

El 5| s|.2| E
INDICADORES CRITERIOS g| 3| 5(35| &
- - - - ~
o1 2% =
1. CLARIDAD Es1d redactado con lenguaje apropiado ey
2. OBJETIVIDAD £51a expresado en capacidades observables ><
3. ACTUALIDAD Esta adecvado al avance de la ciencia =
4. ORGANIZACION Existe una organizacidn Iéica de los ftems y 1as vaniables ey
S. SURICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suhcisntes T
6. INTENCIONALIDAD Esta adecuado para cumplir los objetivos de 1a investigacidn Eas
7. CONSISTENCIA Estd batado en aspectos tedricos y cientificas S
8, COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores e ltemns P
9. METODOLOGIA Responde al propdsito de la invesngacion =
10. PERTINENCIA Es unl y adecuado para la investgacidn <
Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50=
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
VI. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado  (C>75%=0.75)
Desaprobado (C<75%=0.75) E
N*DNI FIRMA DEL EXPERTO N* DE CELULAR LUGAR Y FECHA
§OY 26T /- ,Q> 7AESETT |24~y -202y
(" N AT .
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INFORMA HCA i 3 St

a2t o d

RESUMEN DEL CLIMA LABORAL

EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SURFLACION CON LA SATISFACCION DEL CHIENTI

TEMA

DELAFMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL PERU DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024
TESISTA BACH CRISTIAN CESAR CCASA QUIZANA
VARIARLE CLIMALABORAL - ANTLS
FECTIN 22 DE ABRIL DEL 2024

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DEL CLIMA LABORAL

Preguntas Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

N2
Comunicacién 1 2 3 4 s

(Como descnbina usted 1a calidad de la comunicacion
niemma on la empresa Bete!®
Como miluye la comunicacion en la colaboracion, las

2 [relaciones imerpersonales v 1a resolucion de conflictos en el
ertormo laboral®

Cree usied que la comunicacion interna influve en tu
satisfaccron laboral y en tu rendimiento en ef trabajo?

Liderazgo Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Como descnibinas usted el derazgo en la motivacion, la
4 jcolaboracion v la satisfaccion laboral de los jefes de la
empresa’

(Cree usted que los hideres de la empresa Betel son efectivos
en la toma de decisiones y en a resolucion de conflictos?

-

(Cree usied que Jos hderes de la empresa fomentan un
ambienie positine y respetuoso”

Ambiente fisico Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

L omo describinia usted el smbiente fisico de la empresa
Beiel?

Conudera usted que el espacio de trabajo y su ubscacion
von adecuados para realizar tus tareas de manera eficiente?

Crees que el mobiliatio v los recunos tecnologicos
facihitados en tu lugar de trabajo won adecuados pars realizar

1us funciones de manera comoda?

<

Keconocimiento Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Cree usted que L3 empeews Bete) ofrece sulicientes
10 Joportunidades de reconacimiento y recompensa por tu

trahy

" C oo describunias ef nvel de TECONOC IMIETItO Que fegihes
'

en tu lugar de rahaio

Crees que ls emnpresa foments un ambiente de trabaio

12 [positive » respetuoso en relacion al reconocimiento y Ly

recompensa
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.G

ona Muy male Malo Regular Buenn Muy bueno
11 Lome desentonas el mivel de Bpon o que reabes en la
CTIPTEN para ta desartolln profesional
14 e usted yue Ly empresa Botel fomenta el aprendizaje s 1a
CAPWILAOON Continug®
L omo caliticana que 1a empresa valore v reconozea el
15 Jesfuerzo v el rendimiento de los empleados en relacion con
el desarrollo profesional?
Compensacion y beneficios Muy malo Malo Regular Bueno Muy hueno
(Consideras que 1a compensacion y los beneficios que
16 Jrecibes son justos en relacion con tu desempeiio y
contnbucion a la empresa?
1 oSe sente usted satistecho con ¢l paquete de la
COmpensadon v beneticios que oftece la empresa’
(Lonsideras gue ¢l plan de compensacion v beneficios
18 Jconttibune a un ambiente laboral positivo y a la retencion
del talento de la empresa”
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UNIVERSIDAD ANDINA “NESTOR CACERIS VELASOUEZ®
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCULELA PROFLSIONAL DE INGENIERIA EMPRISARIAL |
INFTORMATICA

RESUMEN DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

TEMA EVALUACION DEL CLIMA LARORAL ¥ SU RFLACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE
DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL PERU DE LA CIUDAD DFE JULIACA 2024

TESISTA BACH CRISTIAN CESAR CCASA QUIZANA
VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE - ANTES
FECHA 22 DE ABRIL DEL 2024

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Preguntas Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
N
Nivel de satisfaccion 1 2 3 4 5
1 Comao calificana la calidad de servicios tecibidos por parte
de la empresa Berel”
5 [t ual es su mivel de satisfacoion con la expenencia
= [proporcionada por 1a empresa Betel?
3 | Como evaluana la atencion al cliente recibida durante su
inieraceion con la empresa Betel?
4 | Como calificania usted ¢l indice de satisfaccion al cliente”
Lealtad del cliente Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
& JLomo definina usted la calidad deseada en terminos de
" Jevpeniencis global en la empresa Betel?
P JLomo calificana usted los aspectos de la empresa que le
generan mas confianza y lealtad”
N Cree usted que hay productos o servicios que le generen
mavor satisfaccion y lealtad hacia nuestra marca”
5 Como calificaria usted ¢l indice de su lealtad a Ia cmpress
Betel”
Retencion de clientes Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
9 Como calificana usted los descuentos y promociones que
lanza Ia empresa para fidehizar a sus chientes?
I JCual es e grado de satisfacoon con La calidad del servicio
)
prestado pot la empress Hetel?
JLomo califica la calrdad de servicio de atencion al chiente
11 |influye en su satisfaccion y deseos de volver a visiar ls
empeesas Betel?
1 Como desenbina la relacion entre la calidad del
“ |producto'servicio v su nivel de satisfaccion v fidelidad?
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W UNIVERSIDAD ANDINA “NESTOR CACERES VETASOLU /2"
1 h FACTULTAD DEINGENTERIA DE SISTIMAS
FSCULLA PROFESIONAL DEINGENH RIA FMPRESARIAL L

INFORMATIOAN

RESUMEN DEL CLIMA LABORAL

TEMA EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SURFLACION CON LA SATISIACCION DL CLIENTE
DE LA TMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL PERU DE LA CIUDAD DE JULIAC A 20248

TESISTA BACH CRISTIAN CESAR CCASA QUIZANA
VARIABLE CLIMA LABORAL - DESPUES
FECHN 29 DE ABRIL DEL 2024

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DEL CLIMA LABORAL

Preguntas Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
N> _ i
Comunicacion | 2 3 4 s
LComo desenbing usted 1a calidad de la comunicacion ~ R
! ) ’ 20 00% 15 0% 28 0% 18 000 23 0%
nterra en la empeesa Betel
Comonfiave 3 comunicacion en la colaboracion, las
2 Jrelaciones interpersonales v 1a resolucion de conilictos en el 12 00% 25 00M 27008 2 0% 18000,
entomo laboral®
o | Lree usted Gue la comunicacion intema influve en tu
3 - > 16 (%% 21 007 2200 16 00%, 28 Ot
satrsfacion laboral v en tu rendimiento en el trabayo
Liderasgo Muy malo Malo Regular Hueno Moy bueno
Como descnitinas usted el bderazgo on la motivacion, la
4 |colaboracion y la satisfaccion laboral de los jefes de la 2300% 14 00%% 23 0% 16 0% 24 000
empresa”’
< |.Cree usted que los hideres de la empresa Betel son efectivos 16 008 & N e <
’ o 20 00 28007 26 007, 18000
en 1a toma de deciniones v en la resolucion de conflictos® f > > ’
Cree usted Que Jos hideres de la empresa fomentan un
6| e ishd 1700% 1200% 33 00% 15 00,
Zrhienie POSILVO ¥ reSPeTUoso e
Ambiente fisico Muy male Malo Regular Bueno Muy bueno
Como descnbinia ustad el ambiente fisico de 12 empresa
7 Betel® 2 0% 1300% 28 00P, 27 0% 14 00
Consadera usted que el espacio de trahajo v su ubicacion
L - 11 00% 27 0% 25 00 2 16 0%
son adecuadis para realizar tus tareas de manera eficiente”? > .
JLrees que of mohuliano y los recurses tecnologicos
§ |faciiaados en tu lugar de trabwo son adecuados par realizar 15000 17 0% 28 0% 26 (00, 14
us funciones de manera comaoda?
Reconocimiento Muy malo Male Regular Bueno Mus bucao
Cree usted Gue 'a empresa Betel ofrece suficientes
10 Joponumdades de reconocimiento y recompensa por tu 2 00%% 16605 19 00m, 25000, §0R
L ome descritunas el nnel de reconocimiento que recibes
n p ! 180, 2 M 22 (0 s (7% 30 00%
en tu lugar de trahs
( rees Que la empresa fumenta un ambiente de trabao
12 [posttivo y respetuoso on relscion al reconocimiento s la 140 19000, NN 21 A, 1A
recompensa’
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Desarrollo profesional Muy malo \Malo Regular Bueno Muy bueno
Com b
e 0 desen irias el mvel de apovo que recibes en 1y 19 00%% 13000 2400 30 (%% 14000,
CMPTesa para tu desarrollo profesional !
[ o sted 1 )
1 [ TEE usted que la empresa Betel tomenta el aprendizare y 1a 10 00% 2300% 2400% 2000% 1400
CANMNICION Continug®
JLemo calibicana que 1a empresa valore y reconozca el
15 |estuerzo v el rendimiento de los empleados en relacion con 13 000 2200M% 20 007% 28 00%, 17 0%
¢l desarrollo profesional?
Compensacion y beneficios Muy malo Malo Regular Rueno Muy hueno
Lonsideras que 1a compensacion y Tos benelicios que
16 |recibes son justos en relacion con tu desempeo y 19000 1300% 20 00% 30 0% 1400%
comnbucion 4 la empresa®
A ! ted ch
17l © siente usted satisfecho con el paquete de 1a 1000% 2300 24 00% 2900% 14 00%
compensacion v beneficios que ofrece 1a empresa’
JLonsideras que ¢l plan de compensacion y benelicios
18 [contnbuye a un ambiente laboral positivo y a la retencion 1300% 22004 20 00%% 28 00" 17007
del talento de 1a empresa®
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JAD ANDINA "NESTOR CACFRES VELASQUEZ” o /
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS Iy >N
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E L1VIR

%\ /. INFORMATICA '..\’6,?-—._;:}-/
RESUMEN DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

TEMA EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIFNTE
DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL PERU DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024

TESISTA BACH CRISTIAN CESAR CCASA QUIZANA
VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE - DESPUES
FECHIA 29 DE ABRIL DEL 2024

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

i Preguntas Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
Nivel de satisfaccidn 1 2 3 4 5
Como calificania la calidad de servicios recibidos por pane Z
' oe1a empresa Betel? 17.00% 14 00% 30.00% 15.00% 24 00%
3 <Cual s su nivel de sansfaccion con la experiencia ; 2
proporcionada por la empresa Betel” 11.00% 18.00% 33 00% 24 00%% 14 00%
3 | Como evaluana la atenciom al chiente recibida durante su = 5 s 5
interaccion con la empresa Betel? 10 el SHe0 1E90% A 00%
4 | Como calificaria usted el indice de satisfaccion al cliente? 14 00% 19 00%% 25.00% 18 00% 24 00%
Lealtad del cliente Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
s |¢ Como definina usted la calidad deseada en terminos de 200 = R
expenencia elobal en la empresa Betel? s 1200 LN 2100 N0
6 JLomo calificana usted los aspectos de la empresa que e 100° ° >¢ i
’ v o
generan mas confianza y lealtad”? ! it 1.00% 25.00% 8% 1900%
Cree usted que hay productos o servicios que le generen
7 > < . o
mayor satisfaccion v lealtad hacia nuestra marca® B00% 2 3% 1% TL00%
Como calificana usted el indice de su lealtad a la empresa -
8 Betel? 15 00% 9.00% 36.00% 16.00°% 21 00%
Retencion de clientes Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

JComo calificana usted los descuentos y promociones que 22 00 10.00° " ) B "
lanza la empresa para idelizar a sus chientes? ST - 25.00% 28.00% 15.00%
Cual es el grado de sanstaccion con la calidad del servicio
prestado por la empresa Betel”?

JComo califica la calidad de servicio de atencion al cliente,
11 [influye en su satisfaccion y descos de volver a visitar la 14 00% 1700% 26 00°% 30 00%% 12 00%
cmpresa Betel?

Como describina la relacion entre la calidad del
productovsenvicio v su mivel de satisfaccion v fidelidad”

23 00% 10 00°% 29 00% 26 00% 1200

14 00% 19 00%% 2600% 30 00% 12 00%
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ANEXO |
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital [X] Fecha de entrega: f0-10 -20 24
. Datos del autor (es):

L

bombres y Apellidos: CRISTIAN CESAR CCASA QUIZANA » o
hireccion; Av. JULIO C. TELLO 553

NI Camné de Extranjeria/Pasaporic N®; _70183480

¢eléfono: 957 074 536 email: cesarccql6@gmail.com

ombres y Apellidos:
reccion;

NI Camé de Extranjeria Pasaporte N°:
T email:

ultad y/o Escuela de Posgrado: INGENIERIA DE SISTEMAS
uela Profesional o Mencion: INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

tulo o Grado Académico a optar:TlTULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO
sesor: Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

ta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

bajo de Investigacion || Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesioral [[] Trabajo Académico [}
wlo: EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION '
o DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BETEL |
i R PERU DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024

sta obra se desarrollo en la UANCY ' 27

Indicar si su produccion mtelectual ha empleado recursos tales como, mstalaciones, laboratorios, insumos,
Quipos, bases de datos, asesoria téenica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entr¢ otros
Hacionados.

51 su produccion intelectual se desarrolld en la UANCV totalmente o parcialmente, debera autorizar ¢l
ipasito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

| Bachiller :X!'I’ilulol | 2da Especialidad ‘ ‘Maestria | Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes tcrmmos. autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV,
Con la autorizacion dc deposito de mi produccnén [ntelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Cdceres Veldsquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablice, transformar (Gnicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cmlqulcr medio, conocido 0 por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Univrsidad, creados o por crearse, tale; como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, €oleceion de produccion intelectual, entre o 1£0S, en el Pert y en el extranjero
por ¢l tiempo ¥ Vedes que considere necesarias, y libres de fomuneraciones.
En virtud d¢ dicha licencia, la Universidad Andina “Nésto; Ciceres Velasquez™ podra
rcpmduur mi puoduc.cnon intelectual en cualquier tipo de sopfirte y en mas de un ejemplar,
sin modifi¢ar 51t contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que §d produccion intelectual es una ereacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoia con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produecion intelectual no inrnngg derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignard el nombre del y/o los
autor(¢s) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la

permitida en la licencia, 7

Autorizo su publlcaci(m (marque con una X) lo

[X] St aulonzo que se deposite inmcdlawmcmr.

Sf autunzo que se deposite a partir de la: l'ccha (d’mla)'

Nt /

D ‘No autorizo. S

b) Licencia CRLATlVE COMMONS L0 INT l'llNAClONAL
Si usted wmcdt funa licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y. a layez permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir .tjunpl.un de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion pablica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

IX] Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional™ emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
intenacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
ala Junsdlccoon del Peri goZza de una m.nqr eTlcau.: ante los mbunalcs peruanos.
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