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RESOLUCION N° 545-2024-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 04 de noviembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-14226 de fecha 02 de octubre de 2024, del Bach. EDITH LITZA GUTIERREZ
CHIPANA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacién (bonrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién {(borrador de Tesis)"
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Clencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDOQ:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolbgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuesira
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. EDITH LITZA GUTIERREZ CHIPANA, quien solicita la revision del Informe Final de
lat Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES GROPE VIRGEN DE LAS
PMERCEDES DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2024, conducente para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Inferno de Trabdjo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Marketing, corrobord el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacidon Conducente a Grados y Titulos Resolucidn 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 UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

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: CLIMA
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE SERVICIOS
MULTIPLES GROPE VIRGEN DE LAS MERCEDES DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2024, presentado
por el {lo) Bach. EDITH LTZA GUTIERREZ CHIPANA, para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Marketing, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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RESOLUCION N.° 1317-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 03 de diciembre de 2024

VISTOS:

El Expediente N° 2024-17470 de fecha 25-11-2024 de EDITH LITZA GUTIERREZ
CHIPANA, quien solicila nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion, para
rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: CLIMA
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE
SERVICIOS MULTIPLES GROPE VIRGEN DE LAS MERCEDES DE LA CIUDAD DE JULIACA -
2024: conducente para oplar el Tilulo profesional de Llicenciado(a) en
Administracion y Marketing, que fue revisada por el Direclor de la Unidad de
Investigacion y el Decano de la Facullad de Ciencias Adminisirativas Escuela
Profesional de Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO:

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

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Tilulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, 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.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: EDITH LITZA GUTIERREZ
CHIPANA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing, en virlud de los considerandos expueslos.

ARTICULO SEGUNDO. — NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docenles ordinarios:

* PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

* ler. MIEMBRO : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
* 2do. MIEMBRO : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

% ASESOR DE TESIS : Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

*  Lugar : saldn de Grados y Titulos
« Fecha :jueves 05 de diciembre de 2024
+ Hora 1 12:00 am

ARTICULO CUARTO. ~ DISPONER que la comision de Grados y Tilulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
dela presente Resolucion.

Registrese, comuniquesé y archivese.

VERSIDAD/ANDINA
SN &%&g CEF\_E%?EL SQUEZ

50/ Dr. Benigo Cu

FA\‘:U\MR! ENCIAS ADMIMSTRATIVAS
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RESOLUCION N° 386-2024-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 23 de agosto 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-10925 de fecha 19 de agosto del 2024, el cudl solicita Revision de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Markefing.

CONSIDERANDOQ:

‘ Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién clentifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. EDITH LITZA GUTIERREZ CHIPANA, quien solicita la revision y aprobacién de la
; Propuesta de Investigacion de Titulo: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION AL
‘ CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES GROPE VIRGEN DE LAS MERCEDES DE LA
CIUDAD DE JULIACA - 2024, conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Marketing.

‘ Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
! Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidon favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Clencias Administrativas,
\ Escuela Profesional de Administracion y Marketing, corrobord la propuesta del ASESOR Dr.
ROBBINS FLORES AGUILAR, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracion del frabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, 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 vy el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, fitulado: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES GROPE VIRGEN DE LAS MERCEDES DE LA CIUDAD DE
JULIACA - 2024, presentado por el (la) Bach. EDITH LITZA GUTIERREZ CHIPANA, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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GROPE VIRGEN DE LAS MERCEDES DE LA CIUDAD DE JULIACA
- 2024

INFORME DE ORIGINALIDAD
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ESTUDIANTE
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repositorio.ucv.edu.pe 1
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Titulo de la tesis

CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION
AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE SERVICIOS
MULTIPLES GROPE VIRGEN DE LAS MERCEDES
DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos Edith Litza Gutierrez Chipana

Tipo de documento de identidad | DNI

Nimero de documento de

identidad el

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0002-5146-2873
Datos de asesor

Nombres y apellidos Robbins Flores Aguilar

Tipo de documento de identidad | DNI

Numero de documento de

identidad e
URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6313-4052
Datos del jurado
Presidente del jurado
Nombres y apellidos Benigno Callata Quispe
' Tipo de documento DNI
Numero de documento de
identidad i
Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos Leopoldo Wenceslao Condori Cari
Tipo de documento DNI
Namero de documento de
identidad o
Miembro del jurado 2
i Nombres y apellidos Roberto Paye Colquehuanca
1
| Tipo de documento DNI
w Numero de documento de
| identidad Cha
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Datos de investigacion

Linea de investigacion

ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311 — UNESCO)

Grupo de investigacién

No aplica

Agencia de financiamiento

Sin Financiamiento

Ubicacion geografica de la
investigacion

Edificio: Cooperativa de servicios

Pais: Pert
Departamento: Puno
Provincia: San Roman
Distrito: Juliaca

Longitud: 15.482788
Latitud: 70.15264

Url Maps

Multiples Grope Virgen de las Mercedes

https://maps.app.200.gl/GOsxNOYBBOMbN VA6

B3 e 5 i
) &3

LT

vEny |

Afio o rango de afios en que se
realizo la investigacion

Noviembre 2024 — diciembre 2024

URL de disciplinas OCDE

https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

- Libreria

Administracion y Negocios

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00

Administracion piiblica

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.00

Teoria Organizacional

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.00
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_EDITH LITZA GUTIERREZ CHIPANA . identificado con DNI
Nro. 75308237 en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
[J Programa de Segunda Especialidad,
[J Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING :

informo que he elaborado el/la ¥ Tesis o (0 Trabajo de Investigacion, (1 Trabajo Académico

denominada:
CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LA

COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES GROPE VIRGEN DE LAS MERCEDES

DE LA CIUDAD DE JULIACA — 2024

Asesorado por: Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no 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 Caceres Velasquez y/o la
Administracién Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca___ 11 de  diciembre del 2024

—x) n
o8 M Firnta ddLEstudiante Huella

(obligatoria) (obligatoria)
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RESUMEN

El titulo de esta tesis es: "clima organizacional y calidad de atencion al cliente en la
cooperativa de servicios multiples Grope Virgen de las Mercedes de Juliaca en el afio 2024".
Con el propdsito de explorar la conexion entre el ambiente laboral y la excelencia en el
servicio al cliente en la cooperativa de servicios multiples, se llevo a cabo esta investigacion.
Con el fin de lograr esta meta, se empled un enfoque basado en ndmeros, un nivel de
correlacion, y un disefio no de experimentacion. En el estudio participaron 118 miembros de
la cooperativa "Virgen de las Mercedes" en Juliaca. Se utilizd un cuestionario como
herramienta de investigacion, y su fiabilidad fue evaluada mediante el coeficiente alfa de
Cronbach, obteniendo un valor de 0,873, lo que indica una alta confiabilidad en los
resultados. El coeficiente de Rho alcanzé un valor de 0,763, mientras que el tau b de Kendall
presentd un valor de p de 0,000. Estos resultados demuestran una fuerte correlacién positiva
entre las variables analizadas. En consecuencia, se concluy6 que el clima organizacional esta
estrechamente relacionado con la calidad de atencion al cliente en la cooperativa de servicios
multiples Grope Virgen de las Mercedes en la ciudad de Juliaca, 2024.

Palabras clave: Clima organizacional, atencion al cliente
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ABSTRACT

The title of this thesis is: "organizational climate and quality of customer service in
the multiple services cooperative Grope Virgen de las Mercedes de Juliaca in the year 2024".
With the purpose of exploring the connection between the work environment and excellence
in customer service in the multi-service cooperative, this research was carried out. In order
to achieve this goal, a numbers-based approach, a level of correlation, and a non-
experimental design were used. 118 members of the "Virgen de las Mercedes" cooperative
in Juliaca participated in the study. A questionnaire was used as a research tool, and its
reliability was evaluated using Cronbach's alpha coefficient, obtaining a value of 0.873,
which indicates high reliability in the results. The Rho coefficient reached a value of 0.763,
while Kendall's tau b had a p value of 0.000. These results demonstrate a strong positive
correlation between the variables analyzed. Consequently, it was concluded that the
organizational climate is closely related to the quality of customer service in the multiple
service cooperative Grope Virgen de las Mercedes in the city of Juliaca, 2024.

Keywords: Organizational climate, customer service.

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

INTRODUCCION

El titulo de esta tesis es: "Clima organizacional y calidad de atencién al cliente en la
cooperativa de servicios Multiple Grope Virgen de las Mercedes de Juliaca en el afio 2024".
El objetivo de esta investigacion fue explorar la relacién entre el ambiente laboral y la
calidad del servicio al cliente en la cooperativa de servicios Multiple. Para alcanzar esta
meta, se utilizd un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y un nivel de
clasificacion. La muestra estuvo compuesta por 118 miembros de la cooperativa "Virgen de
las Mercedes" en Juliaca. Se emple6 un cuestionario como herramienta de investigacion y
se evaluo su confiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach, que arrojo un valor de
0,873, indicando alta confiabilidad en los resultados obtenidos. Ademas, se encontrd que el
coeficiente de Rho era de 0,763, mientras que el tau b de Kendall present6 un valor de p de
0,000. Estos resultados indican una fuerte correlacién positiva entre las variables analizadas.
En consecuencia, se concluy6 que el clima organizacional esta estrechamente relacionado
con la calidad de atencidn al cliente en la cooperativa de servicios Multiple Grope Virgen de

las Mercedes en la ciudad de Juliaca, 2024.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A escala global, la calidad del servicio representa un reto significativo que enfrentan
las instituciones publicas encargadas de interactuar con los usuarios. Cuando se agrega a esto
un ambiente laboral que no cumple con las normas habituales y presenta tensiones internas,
surgen dos desafios importantes que requieren solucion Jaramillo, (2020). A nivel
internacional, el clima organizacional ha sido ampliamente estudiado debido a la influencia
directa que tiene en la excelencia de los servicios prestados las organizaciones, tanto pablicas
como privadas, ofrecen. Diversas investigaciones sefialan que un clima organizacional
positivo Esto resulta en un incremento en la satisfaccion del cliente y en una optimizacion
de la eficiencia operativa de las entidades. Dentro del ambito de las entidades
gubernamentales, la calidad del servicio emerge como un asunto de creciente importancia,
dado que los ciudadanos exigen una atencién personalizada eficiente, transparente y cercana.
Ejemplos de paises como Canada, Reino Unido y Australia destacan por sus esfuerzos en
Mejorar el ambiente de trabajo con El propdsito es incrementar la excelencia en la prestacion

de servicios al cliente (Banco Mundial, 2017).
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A nivel nacional, En Per(, El ambiente organizacional en las entidades pablicas ha
sido objeto de diversas reformas y politicas orientadas a mejorar el servicio al ciudadano.
Sin embargo, Permanecen retos importantes, tales como la rigidez administrativa, la falta de
entusiasmo del personal y la limitada dedicacién a la formacién profesional de los
funcionarios publicos. La percepcién que los ciudadanos tienen respecto a la calidad de los
servicios proporcionados que reciben se ve perjudicada por estos elementos. Investigaciones
recientes realizadas en Per( han evidenciado una conexion directa entre un ambiente laboral
poco favorable y una deficiente prestacion de servicios al publico, especialmente en
municipalidades y entidades gubernamentales. (Mestres, 2020).

En la Municipalidad Distrital de San Miguel, Juliaca, el problema se vuelve mas
especifico y critico. Las quejas de los ciudadanos en cuanto a la calidad del servicio han sido
recurrentes, y se han detectado inconvenientes vinculados a la carencia de capacitacion del
personal, un ambiente laboral tenso y una inadecuada gestion del talento humano. Estos
factores no solo afectan la percepcioén publica de la municipalidad, sino que también
comprometen La efectividad y rendimiento de los servicios ofrecidos. Es imperativo llevar
a cabo un analisis exhaustivo que examine el ambiente laboral y su influencia en la
excelencia del servicio, con el fin de presentar propuestas que potencien su mejora de manera
inmediata atencion al ciudadano y fortalezcan la institucionalidad local.

1.2. Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Delimitacién espacial
La investigacion se llevd a cabo en la cooperativa de servicios variados Virgen de
las Mercedes, ubicada en la provincia de San Roman, en la region de Puno, Pera.
1.2.2. Delimitacion social
La investigacion se enfocd principalmente en los integrantes de la cooperativa Virgen

de las Mercedes.
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1.2.3. Delimitacion temporal

La investigacion se llevé a cabo de forma transversal, recolectando datos en un Gnico

punto temporal especifico.
1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

¢Cudl es la relacion entre el clima organizacional y la calidad de atencion al cliente
en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de Juliaca
20247

1.3.2. Problemas especificos

e ;COmo se relaciona la capacitacion y la calidad de atencién al cliente en la
Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de Juliaca
20247

e ;De qué forma se relaciona los incentivos y la calidad de atencion al cliente en la
Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de Juliaca
20247

e ;De qué manera se relaciona los estandares de desempefio y la calidad de atencién al
cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes

ciudad de Juliaca 2024?

1.4. Justificacion del estudio

Tedrica:

Diversas investigaciones han explorado la conexion entre el ambiente laboral y la
excelencia en el servicio al cliente, ya que un ambiente laboral favorable contribuye
significativamente al desempefio de los empleados y, en consecuencia, a la satisfaccion de
los clientes. Segun autores como Robbins y Judge (2018), un buen clima organizacional se

traduce En un aumento de la motivacion, dedicacion y felicidad de los trabajadores, lo que
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impacta positivamente en su capacidad para ofrecer un servicio de calidad. Este estudio se
fundamenta en teorias organizacionales y de recursos humanos que destacan la importancia
de factores La mejora del servicio al cliente se beneficia de la comunicacion, el liderazgo y
la cultura organizacional.

Préctico:

En el contexto de la Cooperativa de Servicios Mdltiples GROPE Virgen de las
Mercedes, la calidad de atencidon al cliente es fundamental para conservar La fidelidad y
confianza de los consumidores se manifiestan en la fidelidad y la confianza depositadas en
ellos. Un ambiente laboral bien estructurado no solo incrementa la felicidad en el trabajo,
sino que se ve reflejado en la excelencia del servicio proporcionado. La relevancia de este
estudio se fundamenta en su pertinencia permitira a la cooperativa identificar aspectos del
ambiente laboral que pueden ser mejorados para optimizar la atencion a sus clientes. Los
resultados ofrecerdn cimientos robustos para la implementacion de politicas internas que
fortalezcan el compromiso del personal con la mision de la organizacion, contribuyendo asi
a un crecimiento sostenible.

Metodoldgico:

La investigacion adoptd una metodologia cuantitativa, seleccionando una muestra
representativa de los habitantes del distrito de manera aleatoria, con el propdsito de asegurar
la representatividad de la poblacion. Tras la recoleccion de los datos, se recurrid al analisis

correlacional para establecer la esencia y la intensidad de la relacion.
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CAPITULO II

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
Establecer la relacion entre el clima organizacional y la calidad de atencion al cliente
en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de
Juliaca 2024.
2.2. Objetivos especificos
e ldentificar la relacion entre la capacitacion y la calidad de atencion al cliente en la
Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de Juliaca
2024.
e Determinar la relacién entre los incentivos y la calidad de atencién al cliente en la
Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de Juliaca
2024.
e ldentificar la relacién entre los estandares de desempefio y la calidad de atencion al
cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes

ciudad de Juliaca 2024.
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CAPITULO III

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. A nivel internacional

En un estudio realizado por Schneider y Barbera (2019) en Estados Unidos, se
analizo la conexion entre el ambiente laboral y La excelencia en la atencion al cliente en
entidades de servicios. Los autores concluyeron que un clima organizacional positivo se
convierte en una mayor alegria para el cliente, destacando la importancia de fomentar un
ambiente laboral saludable para mejorar la atencion al cliente. Este hallazgo destaca la
importancia de que las empresas no solamente se enfoquen en la capacitacion técnica de sus
empleados, sino que también deben prestar atencion al bienestar emocional y mental de su
equipo. En este sentido, un trabajador satisfecho es un trabajador productivo, y su
motivacion se refleja directamente en la excelencia del servicio que brindan a sus clientes.

De igual manera, un anélisis efectuado por Voss, Roth y Chase (2020) en Reino
Unido investigé como las caracteristicas del clima organizacional influyen en la calidad de
servicio en el sector de la salud. Los resultados mostraron que un clima organizacional
orientado al servicio impacta significativamente en la satisfaccion del paciente. Este
resultado es especialmente relevante en el sector salud, donde la atencion al cliente se traduce

directamente en el bienestar de las personas. Al fomentar un ambiente de trabajo
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colaborativo, se puede mejorar no solo la experiencia del paciente, sino también el trabajo
en equipo, esencial en situaciones como las que se hallan en situaciones de gran presion en
hospitales y clinicas.

Asimismo, la investigacion de Kahn (2021) en Australia evalud el efecto del clima
Un estudio acerca de como la calidad del servicio al cliente impacta en la organizacion. Los
hallazgos indicaron que un clima de apoyo y reconocimiento motiva a los empleados,
mejorando asi la calidad de atencion ofrecida a los clientes. En el sector bancario, donde la
competencia es feroz y la confianza del cliente es fundamental, el clima organizacional
puede ser un diferenciador clave. Un ambiente que promueva el reconocimiento y el apoyo
puede ayudar a construir relaciones mas sélidas y de confianza con los consumidores, lo cual
resulta en una vivencia mas positiva.

Por su parte, el estudio de Niven y Hargis (2022) en Canada analizé la conexion En
el sector minorista, existe una interrelacion entre el ambiente laboral y la atencidn al cliente.
Los autores encontraron que un clima organizacional favorable estd directamente
relacionado con la lealtad del cliente, resaltando Es fundamental darle prioridad al bienestar
de los trabajadores si se quiere alcanzar buenos resultados positivos en la atencién al cliente.
Este estudio pone de manifiesto la relevancia del clima organizacional no solo en términos
de satisfaccion interna, sino también en su impacto externo. Un entorno laboral donde los
empleados se sienten comodos y valorados puede influir en su comportamiento hacia los
clientes, promoviendo una interaccion méas positiva y una experiencia de compra mas
satisfactoria.

Finalmente, el estudio de Lu, Weng y Zhang (2023) en China abordé El impacto del
ambiente laboral en la excelencia del servicio en compafiias tecnoldgicas. Segun los
hallazgos, las empresas que cultivan un ambiente alentador y estimulante cuentan con

trabajadores méas dedicados, lo que se refleja en un servicio al cliente excepcional, mas
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eficiente y satisfactoria. En la industria tecnolégica, donde la innovacion y la adaptabilidad
son esenciales, un clima organizacional positivo puede ser la clave para el éxito.
3.1.2. A nivel nacional

Un estudio realizado por Gomez y Lopez (2021) en Per( analiz6 La conexion entre
el ambiente laboral y la felicidad de los clientes en compafiias de telecomunicaciones. Las
investigaciones indican que un ambiente laboral favorable potencia la excelencia en la
prestacion del servicio. Esto se manifiesta en un incremento en la satisfaccion del cliente.
Este estudio es particularmente relevante en el contexto peruano, donde la industria de
telecomunicaciones ha enfrentado desafios significativos en cuanto a la atencion al cliente.

De igual manera, un analisis de Vargas y Rojas (2022) en el ambito educativo
peruano exploré como el clima organizacional impacta en la atencion al cliente en
instituciones educativas. Los resultados mostraron que un clima organizacional colaborativo
se traduce en una mejor atencion a los alumnos y sus seres queridos. Dentro de la situacion
educativa la atencion al cliente va més alla de los servicios directos; Incluye la relacion con
los padres y la comunidad. Un clima organizacional que fomenta la colaboracion y el apoyo
entre el personal educativo puede Ilevar Hacia una notable mejora en la satisfaccion acerca
de las exigencias de los estudiantes y sus respectivas familias respecto a las necesidades
educativas y las exigencias de sus respectivas familias.

Ademas, la investigacion de Salazar y Quispe (2023) en empresas de servicios en
Lima encontré que la atmosfera laboral influye de manera importante, lo cual sefiala una
tendencia hacia la excelencia en el servicio al consumidor deben dar prioridad a fomentar un
entorno laboral positivo para lograr mejoras. La felicidad del cliente. Este descubrimiento
resalta la relevancia de los lideres corporativos en la instauracion de un ambiente laboral

favorable. Al aceptar que el ambiente de trabajo puede influir directamente en la felicidad
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del cliente, los lideres pueden tomar acciones preventivas para promover un entorno laboral
donde los trabajadores se sientan apreciados y estimulados.

Asimismo, el trabajo de Mendoza y Pacheco (2024) La investigacion realizada en
cooperativas de ahorro y crédito en Pert demuestra que existe una relacion entre un ambiente
organizacional favorable y una mejora en la excelencia del servicio proporcionado,
destacando un ambiente de trabajo. motivador. Este estudio resalta como, también a la
excelencia del servicio brindado a los clientes. En el sector financiero, donde la confianza y
la atencidn al cliente son fundamentales, es vital que las cooperativas trabajen en crear un
ambiente que potencie el compromiso y la satisfaccion del personal.

Finalmente, un estudio de Romero y Nufiez (2024) en organizaciones no
gubernamentales en Peru abordd La influencia del ambiente laboral en la excelencia en el
servicio a los usuarios. Los escritores descubrieron que un ambiente laboral favorable est4
vinculado con una atencion mas eficaz y empatica hacia las necesidades de los destinatarios.
Este descubrimiento destaca de manera significativa en el &mbito de las organizaciones no
gubernamentales, donde poner énfasis en la satisfaccion del cliente es esencial para su
funcionamiento.

3.1.3. A nivel local

En un estudio llevado a cabo por Rivas y Gutiérrez (2022) en Juliaca, se indag6 en
la correlacion entre el clima laboral y la excelencia en la atencion al cliente en entidades
financieras. De acuerdo con los descubrimientos, un entorno laboral favorable conduce a una
optimizacion en la atencion al cliente y un incremento en la satisfaccion del cliente.

De manera similar, el estudio realizado por Huaman y Le6n (2023) en la ciudad de
Juliaca indujo acerca del efecto del clima organizacional en la atencion al cliente en empresas
de servicios locales. Los descubrimientos indicaron que un entorno laboral positivo mejora

notablemente la calidad del servicio prestado.
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Asimismo, un andlisis realizado por Quiroz y Salcedo (2024) en cooperativas de
Juliaca evidencié La influencia del ambiente laboral impacta de manera directa en calidad
de atencion al cliente, resaltando la relevancia de un liderazgo que sea eficaz y la motivacion
de los empleados.

Ademas, la investigacion de Ledesma y Tapia (2024) en el sector de servicios de
Juliaca indicé que un clima organizacional saludable esta correlacionado con un aumento en
la calidad de atencién al cliente, lo que subraya la necesidad de fomentar un ambiente de
trabajo colaborativo.

Por su parte, el trabajo de Chacon y Cardenas (2024) en empresas de Juliaca encontrd
que La satisfaccion se ve impactada por un ambiente laboral positivo del cliente, sugiriendo
que las organizaciones deben implementar estrategias que promuevan un ambiente laboral
favorable.

3.2. Bases tedricas
3.2.1. Clima organizacional

El estudio de Bakker y Demerouti (2020) revela que Un ambiente laboral favorable
estd vinculado a un incremento Respecto al bienestar y la eficiencia laboral. Se esta
trabajando para incrementar la creatividad en los textos en espafiol. Los académicos indican
que las entidades que promueven un entorno favorable son aquellas que promueven un
entorno favorable de apoyo y colaboracion experimentan un mejor rendimiento laboral, lo
que se traduce en un mayor compromiso por parte de los trabajadores.
Importancia del clima Organizacional

el estudio de Kahn (2022) enfatiza que un clima organizacional saludable es
fundamental para la retencién del talento. Los trabajadores que perciben un ambiente laboral
positivo tienden a permanecer en la organizacion a largo plazo, lo que disminuye los gastos

relacionados con el cambio de empleados.
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Por su parte, la investigacion de Jaramillo y Mulki (2023) subraya que un buen clima
organizacional contribuye a la innovacion dentro de la empresa. Cuando los trabajadores se
encuentran respaldados y confiados, muestran mayor disposicién para intercambiar ideas y
presentar propuestas. soluciones creativas, esto puede conducir a mejoras de gran impacto
en los procedimientos y articulos de la empresa.

Capacitacion

Noe et al. (2020) Explora la relevancia del entrenamiento en el crecimiento de un
ambiente laboral positivo. Los autores encontraron que las organizaciones que implementan
programas de capacitacion continuos no solo mejoran las habilidades de sus empleados, sino
gue también aumentan la satisfaccion y la retencion del personal. Esta inversion en
capacitacion crea una cultura de aprendizaje que robustece el ambiente organizacional y
fomenta el compromiso del trabajador con la organizacion.

Asimismo, la investigacion de Agha et al. (2021) destaca que la capacitacion efectiva
es un componente El objetivo primordial es fomentar el bienestar laboral y optimizar la
calidad del servicio al cliente. De acuerdo con los autores, un equipo dotado de una sélida
formacion experimenta un incremento en la percepcion de confianza en su desempefio, lo
que se traduce en una atencion al cliente de superior calidad. De esta manera, se crea un
ambiente laboral mas propicio, en el cual los trabajadores se perciben como importantes y
se sienten inspirados a aportar al triunfo de la empresa.

Indicador: Porcentaje de empleados capacitados

un estudio realizado por Senge (2020) establece que el porcentaje de empleados
capacitados en una organizacion es un indicador crucial del compromiso hacia el desarrollo
profesional. Las organizaciones que logran una alta tasa de capacitacién no solo mejoran las
competencias de su fuerza laboral, sino que también fomentan un sentido de pertenencia y

motivacion entre los empleados, lo que impacta positivamente en el clima organizacional.
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Indicador: Horas promedio de capacitacion por empleado

la investigacion de Blanchard y Thacker (2021) indica que el numero de horas
promedio de capacitacion por empleado esta correlacionado con la felicidad en el trabajo y
el desempefio. Cuantas mas horas de capacitacion recibe un empleado, mayor es su
capacidad para realizar sus funciones de manera efectiva, lo que contribuye a un ambiente
laboral mas positivo y colaborativo, reforzando asi el clima organizacional.

Indicador: Satisfaccion de los empleados con la capacitacion recibida

un estudio de Noe (2020) sugiere que la satisfaccion de los empleados con la
capacitacion que reciben es fundamental para su motivacion y desempefio. Cuando los
empleados perciben que la capacitacion es relevante y beneficiosa para su desarrollo
personal y profesional, tienden a estar mas comprometidos con la organizacion, Esto tiene
un impacto positivo en el entorno laboral y en la excelencia del servicio prestado.
Proporcionado.
Incentivos

Dobre (2020) analiza el impacto sobre los estimulos en el desempefio en el trabajo
en diversas organizaciones. Los hallazgos indican que los incentivos bien disefiados, que
incluyen tanto recompensas financieras como no financieras, motivan a los empleados a
mejorar su productividad y compromiso con la organizacién. Esto sugiere que implementar
un sistema de incentivos puede contribuir significativamente a un mejor clima
organizacional.

Asimismo, segun un informe de Pineda (2021), las empresas que adoptan programas
de incentivos efectivos experimentan un incremento en la felicidad y permanencia de los
trabajadores. Segun esta investigacion, los estimulos no solo impulsan una mayor dedicacién

laboral, sino que también generan un entorno favorable donde los trabajadores se perciben

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

como apreciados y admirados, lo cual conlleva a una elevacidn en la excelencia del servicio
al cliente.

Indicador: porcentaje de empleados que reciben incentivos

Gagne y Deci (2021), se encontrd que las organizaciones que implementan sistemas
de incentivos efectivamente logran aumentar el porcentaje de empleados que los reciben, lo
cual a su vez mejora el compromiso y la motivacion de la fuerza laboral. Este dato destaca
la importancia de tener un sistema estructurado que reconozca el rendimiento de los
empleados.

Indicador: Satisfaccion con el sistema de incentivos

McClain (2020), se evidencid que en el contento de los trabajadores con el sistema
de trabajo incentivos esté correlacionada con el clima organizacional. Cuando los empleados
perciben que los incentivos son justos y equitativos, su satisfaccion laboral aumenta, lo que
se traduce en una mayor lealtad y retencion del personal.

Indicador: Impacto de los incentivos en el desempefio laboral

Rynes, Gerhart y Parks (2019) revelé que los incentivos bien disefiados tienen
Generar una influencia beneficiosa en la productividad laboral. los escritores concluyeron
que los incentivos no solo motivan a los empleados a mejorar su rendimiento, sino que
también contribuyen a lograr los objetivos organizacionales de manera mas eficaz a la
consecucion de los objetivos organizacionales.
Estandares de Desempefio

Segln un estudio de Locke y Latham (2020), el establecimiento de estandares claros
y especificos para el desempefio y la colaboracion de los trabajadores es esencial para
aumentar la eficiencia y la satisfaccion laboral. Los autores argumentan que los empleados
que conocen las expectativas y los objetivos a alcanzar tienden a mostrar un mayor

compromiso y un mejor rendimiento en sus funciones.
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Por su parte, un analisis realizado por Pulakos et al. (2021) destaco La relevancia de
la valoracion del rendimiento y su evaluacion como la retroalimentacion continua en las
organizaciones. Los resultados indicaron que cuando se implementan estandares de
desempefio junto con un sistema de evaluacion regular, los empleados se sienten més
motivados a cumplir con sus objetivos y mejorar su rendimiento general.

Indicador: Porcentaje de cumplimiento de los estadndares establecidos

El porcentaje de cumplimiento Constituye un elemento crucial para medir la eficacia
del rendimiento de una organizacion. de acuerdo con una investigacion realizada por Pineda
y su equipo en 2020, las empresas que definen normas precisas y cuantificables
experimentan un aumento en la eficiencia y Excelencia en la prestacion de servicios al
cliente. La instauracion de estandares de rendimiento posibilita a las organizaciones
identificar &reas de mejora y estimular a los trabajadores para lograr metas concretas,
contribuyendo de esta manera al éxito global de la organizacion.

Indicador: Frecuencia de actualizacion de los estandares de desempefio

La revision periddica de los estdndares es fundamental para adaptarse a los cambios
del entorno empresarial. Un andlisis realizado por Rodriguez y Martinez (2021) destaca que
las organizaciones que actualizan regularmente sus estandares logran una mayor alineacion
Siguiendo las corrientes del mercado y las demandas de los consumidores. Esto no solo
mejora la competitividad, sino que también asegura que los empleados estén siempre
trabajando hacia metas que reflejan la realidad del mercado.

Indicador: Nivel de conocimiento de los estandares de desempefio por parte de los
empleados

El nivel de conocimiento de los estandares es crucial para la implementacién efectiva
de cualquier estrategia organizacional. Segun un estudio de Gomez y Rojas (2022), un alto

nivel de comprension entre los empleados respecto a los estandares establecidos se
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correlaciona directamente con lograr un rendimiento laboral superior y experimentar una

mayor felicidad en el ambito laboral. Las entidades que destinan recursos hacia la formacion

y la comunicacion Las entidades que destinan recursos a la formacion y la comunicacion

sobre estos estandares obtienen mejores resultados y un ambiente laboral mas cohesionado.
3.2.2. Calidad de atencion

Un estudio de Smith y Jones (2020) En el campo de la atencion sanitaria, se ha
identificado que la excelencia en la prestacion del servicio es un obligacion esencial esta
estrechamente ligada a la felicidad del paciente. Los autores destacaron que los hospitales
gue implementaron estandares de calidad en la atencion a los pacientes no solo mejoraron
su imagen, sino que también aumentaron la lealtad del paciente y la recomendacion de sus
servicios. Esto sugiere que la inversion en la calidad de atencion Es posible que conlleve
beneficios a largo plazo para las organizaciones.

De igual manera, un analisis realizado por Lépez y Garcia (2021) En el sector de
servicio al cliente en compafiias minoristas se determin6 que la formacion del personal y la
aplicacion de procesos uniformes son fundamentales son fundamentales para garantizar una
atencion de calidad. El estudio revel6 que las empresas que priorizan la calidad en su
atencion logran una mayor satisfaccion del cliente, lo cual resulta en un incremento en la
cantidad de productos vendidos y en la reputacion de la marca.

Importancia de la calidad de atencion

Anderson y Sullivan (2020) destaca que la calidad de atencion es un factor critico
para el éxito organizacional. Los autores encontraron que las empresas que ofrecen un
servicio al cliente excepcional no solo logran mayor satisfaccion, sino que también fomentan
la lealtad del cliente y un aumento en la retencion. Este estudio resalta que la calidad de la
atencion no se limita a ser un objetivo, sino que constituye una estrategia fundamental para

la sostenibilidad y expansion de cualquier entidad organizativa.
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De igual manera, una investigacion llevada a cabo por Kumar y Reinartz (2021)
subraya que la calidad de atencion impacta directamente en la percepcion de la marca. Los
resultados indican que Brindar un servicio al cliente excepcional puede diferenciar a las
empresas en mercados altamente competitivos. Ademas, el estudio concluye que las
organizaciones que invierten en mejorar su calidad de atencion tienden a obtener mejores
resultados financieros y a fortalecer su posicionamiento en el mercado.

Satisfaccion

Para Oliver y Swan (2020) analiza como La felicidad la satisfaccion del cliente esta
intrinsecamente vinculada a la excelencia del servicio prestado. Los investigadores
descubrieron que la valoracion favorable de los clientes hacia el servicio que reciben tiene
un impacto importante en su satisfaccion global. Este descubrimiento indica que las
empresas que ponen en primer lugar la felicidad de sus clientes mediante un servicio de
excelencia y experimentar una mayor lealtad y repeticion de negocios.

tambien la investigacion de Zeithaml, Berry y Parasuraman (2021) refuerza la idea
de que la satisfaccion del cliente es un determinante crucial en la competitividad empresarial.
Segun los autores, la satisfaccion no solo afecta la decision de compra futura de un cliente,
sino que también influye en su disposicion a recomendar la empresa a otros. Este estudio
resalta la importancia de medir y gestionar la satisfaccion del cliente como parte integral de
una estrategia de atencion al cliente.

Indicador: Indice de satisfaccion general del empleado

Heskett et al. (2020) resalta la relevancia de evaluar la satisfaccion global de los
trabajadores en cuanto a la excelencia del servicio ofrecido. Segun los datos, un elevado
nivel de contento entre los trabajadores se refleja en una excelente atencién hacia los clientes

mas eficiente y de mayor calidad. Por lo tanto, las organizaciones deben implementar
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herramientas de medicidn para evaluar la satisfaccion de sus empleados como parte de su
estrategia de atencion al cliente.

Indicador: Tasa de rotacion voluntaria

Alleny Meyer (2021), la tasa de rotacion voluntaria de los empleados es un indicador
clave que refleja el contento y la dedicacidn en el trabajo. Los autores argumentan que una
alta rotacion puede ser un sintoma de insatisfaccion y, a su vez, impactar negativamente en
la excelencia en el servicio al cliente. Mediante lo cual es fundamental que las
organizaciones implementen estrategias para reducir la rotacion de personal, fomentando un
ambiente laboral positivo y satisfactorio.

Indicador: Satisfaccion con el ambiente laboral

Danna y Griffin (2020) concluye que la satisfaccion con el entorno de trabajo juega
un papel crucial en la calidad del servicio al cliente. Cuando los empleados estan satisfechos
con su entorno de trabajo, tienden a ser mas productivos y a ofrecer un mejor servicio. Este
hallazgo resalta es fundamental establecer ambientes laborales atractivos y estimulantes con
el fin de asegurar la felicidad de los trabajadores y la excelencia en el servicio al cliente.
Eficacia

un estudio de Gronroos (2020) destaca que la efectividad en el servicio al cliente no
solo se evalla a través de la felicidad del cliente, sino también por la habilidad de la empresa
para cumplir con lo prometido y lo esperado. Segun Grénroos, resaltar la importancia de
brindar un servicio eficiente puede incrementar la lealtad de los clientes y favorecer el
desarrollo sostenible de la compafiia, dado que los clientes contentos suelen ser méas
inclinados a recomendar la empresa a otras personas.

De igual manera, un analisis realizado por Tax y Brown (2021) enfatiza que la
eficacia en el servicio es un determinante critico de como el cliente percibe la excelencia.

Los autores argumentan que las empresas que logran resolver problemas rapidamente y de
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manera efectiva no solo satisfacen a sus clientes, sino que también mejoran su reputacion en
el mercado. Este estudio destaca la relevancia de establecer procesos de atencion al cliente
que prioricen la eficacia para maximizar la experiencia del cliente.

Indicador: Grado de cumplimiento de los objetivos organizacionales

Kaplan y Norton (2020) sugiere que el nivel de logro de las metas de la organizacion
es un indicador clave del desempefio de la empresa. Los autores argumentan que un alto
cumplimiento de los objetivos esta vinculado a una planificacion estratégica efectiva y a la
alineacion de los esfuerzos de todos los empleados hacia metas comunes. Este enfoque no
solo mejora la eficacia, sino que también impulsa el compromiso del personal.

Indicador: Tiempo promedio de resolucion de problemas

Bitner et al. (2021), el tiempo promedio de resolucion de problemas Es esencial
evaluar la efectividad de atencidn al cliente. Los autores encontraron que las empresas que
reducen La celeridad con la que se abordan las reclamaciones y consultas de los clientes se
caracteriza por su rapida respuesta mayores niveles de satisfaccion y lealtad. Esto se debe a
que los clientes valoran la rapidez en la atencion y la efectividad en la resolucion de sus
inquietudes.

Indicador: Relacion entre recursos utilizados y resultados obtenidos

Chen y Popovich (2022) indica que la conexion entre los medios empleados y los
logros alcanzados es un indicador esencial de eficacia organizacional. Los autores sefialan
que las empresas que optimizan sus recursos y logran resultados significativos tienden a
tener un mejor rendimiento en comparacién con aquellas que no lo hacen. Este balance es
crucial para garantizar la durabilidad y la expansion sostenida en el tiempo de la

organizacion.
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Imagen institucional

En su investigacion, Fombrun y van Riel (2021) analizan como la imagen
institucional impacta en la percepcion La orientacion del cliente hacia la excelencia de los
servicios ofrecidos. Segun los autores, una imagen institucional positiva no solo fortalece la
confianza de los consumidores, sino que también influye en su decision de compra. La
coherencia entre la comunicacion institucional y la experiencia del cliente es fundamental
para mantener una imagen solida y atractiva.

Brown y Dacin (2022) destaca la importancia de la imagen institucional en la lealtad
del cliente. Los autores argumentan que las organizaciones con una imagen fuerte y positiva
pueden diferenciarse en mercados competitivos, lo que les permite no se trata Unicamente
de captar nuevos clientes, sino también de mantener a los ya existentes. La percepcion de
una buena imagen institucional se traduce en un mayor compromiso del cliente y en un
aumento del valor de la marca.

Indicador: Indice de percepcion publica de la institucion

el indice de percepcion publica es un reflejo de como los stakeholders ven a una
institucion. Este indicador permite a las organizaciones evaluar su reputacion y ajustar sus
estrategias de comunicacion. La percepcion publica se forma a partir de interacciones,
experiencias y la comunicacion que realiza la institucion, por lo que su monitoreo Es esencial
para detectar &reas susceptibles de mejora y para identificar posibles &reas de optimizacion.

Indicador: Frecuencia de menciones positivas en medios de comunicacion

Smith y Frazier (2021), se destaca que la frecuencia de menciones positivas en
medios de comunicacion es crucial para construir y mantener una imagen institucional
favorable. Las menciones en medios no solo ayudan a amplificar el mensaje de la institucion,

sino que también refuerzan la confianza del publico. Un alto nimero de menciones positivas

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

puede correlacionarse con una percepcion favorable y, por ende, contribuir al éxito
organizacional.
Indicador: Nivel de confianza de la comunidad en la institucion
Un analisis realizado por Gonzalez y Gomez (2022) resalta que el nivel de confianza
de la comunidad es un indicador esencial de la imagen institucional. Este nivel de confianza
se construye a través de la transparencia, la moralidad y la responsabilidad social
institucional. La confianza depositada en la colectividad La confianza depositada en la
comunidad La confianza depositada en la colectividad no solo afecta la reputacion, sino que
también impacta en la colaboracion y el apoyo que la institucién puede recibir, lo que es
fundamental para su sostenibilidad
3.3. Marco conceptual
3.3.1. Clima organizacional
Se refiere a las percepciones y actitudes que los empleados mantienen respecto al
entorno en el que llevan a cabo sus tareas. Este concepto engloba elementos tales como la
comunicacion, la motivacion y las relaciones interpersonales, ejerciendo una influencia en
el comportamiento y rendimiento laboral de los empleados. (Unir, 2022).
3.3.2. Calidad de atencién
Es el nivel de servicio que una institucion ofrece a sus clientes, evaluado a través de
la satisfaccion y la experiencia del usuario. Incluye aspectos como la rapidez, la cortesia, la
competencia y la atencion a las necesidades del cliente. (Lenis, 2023).
3.3.3. Satisfaccién
Se define como el grado en el que las expectativas de los empleados o clientes son
cumplidas o superadas. En el contexto organizacional, la satisfaccion laboral es crucial para

el bienestar y la retencion del talento. (Rodrigues, 2024).
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3.3.4. Eficacia
Esta expresion hace alusion al nivel en que una organizacion cumple sus objetivos y
metas establecidas. Una alta eficacia implica que los resultados deseados se alcanzan de
manera efectiva y eficiente.
3.3.5. Imagen Institucional
Es la percepcion que tiene el publico sobre una institucion, influenciada por sus
acciones, comunicacion y comportamiento. Una buena imagen institucional puede mejorar
La fidelidad y la confianza de los clientes.
3.3.6. Capacitacion
Se refiere al proceso Un entorno de formacién y adquisicion de conocimientos donde
se fomentan destrezas y aptitudes en los trabajadores con el fin de potenciar su rendimiento
laboral. la formacidon es esencial para el desarrollo laboral y el progreso profesional a la
adaptacion a nuevas exigencias.
3.3.7. Incentivos
Son beneficios 0 recompensas que se otorgan a los empleados con el fin de
motivarlos y mejorar su rendimiento laboral. Los incentivos pueden ser monetarios 0 no
monetarios y son clave para fomentar la productividad.
3.3.8. Estandares de Desempefio
Son criterios 0 métricas establecidos para evaluar la eficacia y eficiencia del trabajo
realizado por los empleados. Los estandares ayudan a definir las expectativas de desempefio
dentro de una organizacion.
3.3.9. Motivacién
Es el conjunto de factores que impulsan a los individuos a actuar y alcanzar metas.
En un entorno organizacional, la motivacion desempefia un papel crucial en la promocion

del compromiso y la implicacion activa y la satisfaccion laboral.
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3.3.10. Valores
Son principios 0 normas que orientan la conducta de individuos en una entidad. Los
principios fundamentales de una empresa son fundamentales para la cultura de la empresa y
su impacto en el clima laboral.
3.3.11. Creencias
Se refieren a las convicciones o percepciones que los individuos tienen sobre
diversas cuestiones, incluyendo su trabajo y la organizacion. las creencias Tienen un impacto
en la manera en que los trabajadores se relacionan con la empresa y su cultura.
3.3.12. Costumbres
Son précticas o habitos establecidos que se desarrollan a lo largo del tiempo en una
organizacion. Las costumbres afectan la dindmica Los factores del ambiente laboral pueden

impactar en la calidad del servicio que se brinda a los clientes.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general
El clima organizacional se relaciona significativamente con la calidad de atencion al
cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes
ciudad de Juliaca 2024.
4.2. Hipdtesis especificas
e La capacitacion se relaciona directamente con la calidad de atencion al cliente
en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad
de Juliaca 2024.
e Los incentivos se relacionan significativamente con la calidad de atencion al
cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes
ciudad de Juliaca 2024.
e Los estandares de desempefio se relacionan directamente con la con la calidad
de atencidn al cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De
Las Mercedes ciudad de Juliaca 2024.
4.3. Variables
V1. Clima organizacional

V2. Calidad de atencion
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4.4. Operacionalizacién de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
VALORACION

Capacitacion

Wil
Clima
organizacional

Incentivos

Estanda res de desempefio

Calidad de atencion

W2: Calidad de

atencion Eficacia

lmagen mstituciona l

Porentaje de  cmpkados
capacitados

Horas promedio de capaciacon
porempleado

Horas promedio de capaciacin
porempleado

Porcentaje de empleados que
reciben incentivos
Satsfacaon con el sistema de
mncentivos

Impactode los incentivos en el
desempeiio laboral

Porcentaje de cumplim ento de
los estandares establecidos
Frecuencia de actualizacon de
losestindares de desempefio

indice de satisfaccion geneml
delempleado

Tasa de rotacion voluntaria
Satisfaccion con el ambiene
laboral

Grado de cumplimiento de lbs
objetivos organizacionales
Tiempo promedio de resolicn
de problemas

Relackdn entre recursos

utilizados y resultados

obtenidos

indice de percepcion pibka de
la nstitucion
Frecuencia de
positivas  en
Comunicacin

1111 CHOnes
medios  de

Mivelde confianza de la

comunidad en la mstitucon

Ordinal

Nota. disefio propio.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion

Cuantitativa.

Destaca por recolectar y analizar informacién numérica con el fin de comprender y
dar explicacion a diferentes fendmenos sociales de manera objetiva. Este método se
fundamenta en la medicion y cuantificacion de variables especificas, lo que permite
establecer relaciones causales o asociativas entre ellas (Perez, 2017).

5.2. Método aplicado a la investigacion

Deductivo.

Centra su atencion en la creacion de hipotesis concretas basadas en teorias previas,
las cuales son posteriormente validadas a través de la recopilacion y examen de informacion.
Este proceso inicia con una suposicion o una serie de elementos generales, a partir de los
cuales se desarrollan hipotesis concretas que pueden ser verificadas empiricamente
(Calderon, 2019).

5.3. Tipo de investigacion
Basica.
El objetivo primordial de la investigacion fundamental radica en la generacion de

conocimiento tedrico sin aplicaciones inmediatas. Una orientacion inmediata hacia la
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implementacion practica. Esta modalidad de investigacion tiene como objetivo incrementar
la comprension de los principios esenciales y las teorias subyacentes que explican
determinados fendmenos (Pimienta y De la Orden, 2017).

5.4. Nivel de investigacion

Correlacional.

El disefio correlacional constituye una tactica investigativa cuyo propdésito es
discernir la existencia de una correlacion entre dos 0 més variables sin manipular ninguna
de ellas. En lugar de intervenir en el entorno de estudio, solo se indaga y mide las variables
tal como ocurren de manera natural (Pimienta y De la Orden, 2017).

5.5. Disefio de investigacion

No experimental.

El disefio convencional se asocia con una modalidad de investigacion en la que las
variables independientes no son modificadas de manera intencional ni se ejerce control sobre
las condiciones del estudio. En esta metodologia, el investigador se circunscribe a la
observacion y documentacion de las variables tal como se manifiestan en su contexto natural
(Ruiz, 2019).

5.6. Poblacion y muestra
3.6.1. Poblacion

La poblacion de este estudio estuvo compuesta por los clientes de la cooperativa de

servicios multiples Grope y.
3.6.2. Muestra

La muestra fue establecida utilizando la formula siguiente:

Poblacién (N): 54,060 habitantes

Nivel de confianza (Z): 95%

Proporcion esperada (p): 0.5
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Error méximo admisible (E): 9%

_ Z?-p-(1-p)-N
E2 (N-1)+Z%p-(1-p)

— (1.96)?-0.5-(1—0.5) - 54060
(0.09)?- (54060 — 1) +(1.96)2- 0.5+ (1 — 0.5)

n=118
5.7. Técnicas e instrumento
3.7.1. Técnica
Se utilizé el método de la encuesta.
3.7.2. Instrumento
El cuestionario se convirtié en la herramienta utilizada.
5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
3.8.1. Confiabilidad
Se desarrollo por medio de:
Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Alfa de N de
Cronbach elementos

873 18

Nota. Disefio propio.
Interpretacion:
El valor de 0,873 de la tabla 2 denota una confiabilidad buena del instrumento.
3.8.2. Validez
Se llevo a cabo mediante la evaluacion de expertos.
5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

Estos datos fueron analizados mediante del SPSS V25.
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5.10. Contrastacion de hipotesis
El valor alfa seleccionado fue 0,05. Si los resultados indican un valor p superior o

inferior a alfa, se decidira si se rechaza o acepta la hipdtesis correspondiente.
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e Planteamiento de la HG

HO: El clima organizacional no se relaciona significativamente con la calidad de
atencion al cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes
ciudad de Juliaca 2024.

H1: El clima organizacional se relaciona significativamente con la calidad de
atencion al cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes
ciudad de Juliaca 2024.

e Estadistica

Tabla 3

Prueba de Tau b de la HG

E
) et T Significacién
Valor estandar ) )
o aproximado  aproximada
asimtotica

Ordinal por Tau-b de 584 039 14.906 000
ordinal Kendall
N de casos validos 118

Nota. Disefio propio.
e P-valor
Si el valor de significancia es superior a alfa, se acepta la hipotesis nula (HO)
si la significancia es inferior a alfa, se acepta la hipdtesis alterna (H1)
e Decision
La tabla 3 muestra una significancia de 0,000, lo que indica que el resultado es
altamente significativo. En consecuencia, se acepta la hipdtesis alterna (H1), que establece

que la calidad de atencion estd estrechamente vinculada a la atencion al cliente en la
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cooperativa de servicios multiples Grope Virgen de las Mercedes, en la ciudad de Juliaca,
2024.
e Planteamiento de HE1
HO: La capacitacion no se relaciona directamente con la calidad de atencion al cliente
en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de Juliaca
2024,
H1: La capacitacion se relaciona directamente con la calidad de atencion al cliente

en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de Juliaca

2024.
e Estadistica
Tabla 4

Prueba de Tau b de la HE1

E
) mer T Significacién
Valor estandar . .
L aproximado  aproximada
asintotica

Ordinal por Tau-b de .595 037 16.203 000
ordinal Kendall
N de casos validos 118

Neota. Disefio propio.
e P-valor
Si la significancia es superior a alfa, se acepta la hipotesis nula (HO)

si la significancia es inferior a alfa, se acepta la hipdtesis alterna (H1)

e Decision
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La tabla 4 presenta una significancia de 0,000, lo que indica que el resultado tiene un
alto valor simbdlico. En consecuencia, se aprueba la hipétesis alterna (H1), confirmando que
existe una conexion directa entre la capacitacion y la calidad de atencién al cliente en la
cooperativa de servicios multiples Grope Virgen de las Mercedes, en la ciudad de Juliaca,

2024.

e Planteamiento de HE2

HO: Los incentivos no se relacionan significativamente con la calidad de atencién al
cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de
Juliaca 2024.

H1: Los incentivos se relacionan significativamente con la calidad de atencion al
cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de
Juliaca 2024.

e Estadistica

Tabla 5

Prueba de Tau b de la HE2

Error
estandar T Signmificacion
Valor asintotica aproximado  aproximada
Ordinal por Tau-b de 389 067 5.823 000
ordinal Kendall
N de casos validos 118

Nota. Disefio propio.

e P-valor
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Si la significancia es superior a alfa, se acepta la hipotesis nula (HO).
Si la significancia es inferior a alfa, se acepta la hipotesis alterna (H1)
e Decision
La tabla 5 muestra una significancia de 0,000, lo que indica que el resultado es
altamente significativo. En consecuencia, se acepta la H1, que establece que los incentivos
se guardan una estrecha relacion con la excelencia de atencidn al cliente en la Cooperativa
de servicios multiples Grope Virgen De Las Mercedes ciudad de Juliaca 2024.
e Planteamiento de HE3
HO: Los estandares de desempefio no mantienen una conexién directa con la con la
calidad de atencidn al cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las
Mercedes ciudad de Juliaca 2024.
H1: Los estandares de desempefio se relacionan directamente con la con la calidad
de atencion al cliente en la Cooperativa de servicios multiples Grope Virgen De Las

Mercedes ciudad de Juliaca 2024.

e Estadistica
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Tabla 6

Prueba de Tau b de la HE3

E
] e T Significaciér
Valor estandar ) .
L aproximado  aproximada
asintotica

Ordinal por Tau-b de .390 058 6.694 .00
ordinal Kendall
N de casos validos 118

Nota. Disefio propio.
e P-valor
Si la significancia es superior a alfa, se acepta la hipotesis nula (HO).
Si la significancia es inferior a alfa, se acepta la hipotesis alterna (H1).
e Decision
La tabla 6 muestra una significancia de 0.000, lo que indica un resultado altamente
significativo. En consecuencia, se confirma la hipotesis alterna (H1), que postula la

existencia de una conexion directa entre los niveles de desempefio y la calidad de atencion

al cliente en la cooperativa.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

Este apartado comprende los hallazgos estadisticos para cumplir con los objetivos
propuestos, esto a través de tablas y figuras, para su posterior interpretacion.

Tabla 7

Resultados de la normalidad de los datos

Kolmogorov Smirnov

Estadistica al. S1z.
Clima organizacional 086 118 034

Calidad de atencion 079 118 064

Nota. disefio propio.

Interpretacion:

Los valores de 0,034 de la primera variable y de 0,064 de la segunda variable
mostrados en la tabla 7 indican que, en primer lugar, no se cumple el supuesto de normalidad,
mientras que en segundo lugar si se cumple. Por esta razdn, se opto por utilizar el coeficiente

de correlacion de Rho de Spearman.
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Tabla 8

Baremo de correlaciones

—1.00 Correlacion negativa perfecta.
—0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
—0.75 Correlac16n negativa considerable.
—0.50 Correlacion negativa media.
—0.25 Correlacion negativa débil.
—0.10 Correlacion negativa muy débil.

0.00 No existe correlacion alguna entre las

variables.
+0.10 Correlacion positiva muy débil.
+0.25 Correlacion positiva débil.
+0.50 Correlacion positiva media.
+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacion positiva perfecta.

Nota. La tabla denota las correlaciones tomadas de Hernéndez et al. (2014).
Tabla 9

Correlacion entre el clima organizacional y la calidad de atencion

Clima Calidad de

organizacional  atenciom

Correlacion 1.000 763"
Rho de
© Calidad de atencion  Sig. . 2000
Spearman
N 118 118

Neta. Dhisefio propio.
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Figura l

Diagrama de dispersion entre el clima organizacional y la calidad de atencion

Clima organizacional

15 20 25 30 s 40 45

Calidad de atencién
Nota. Disefio propio.

Interpretacion:

La tabla 9 muestra que el que el valor de Rho es de 0,763, lo que indica que la
dindmica del clima organizacion se vincula de una manera considerable con la calidad de
atencion. Este hallazgo sugiere a medida que la atmdsfera laboral se torna mas favorable, la
calidad de atencion mejora, se observa un aumento notable en el nivel de participacion de

los trabajadores de la cooperativa.
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Tabla 10

Correlacion entre la capacitacion y la calidad de atencion

Calidad de
Capacitacion  atencion
Correlacion 1.000 662%°
Eho de
° Calidad de atencién  Sig. _ 000
spearman
N 118 118

Nota. Disefio propio.
Figura 2

Diagrama de dispersion entre la capacitacion y la calidad de atencién
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Calidad de atencién

Nota. Disefio propio.

Interpretacion:

Latabla 10 indica que el coeficiente de Rho es de 0.662, lo que sefiala una correlacién
positiva media entre la capacitacién y la calidad de atencién. En otras palabras, un
incremento en la formacion esta vinculado a un aumento en el rendimiento mejora de la

calidad de atencién al cliente.
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Tabla 11

Correlacion entre los incentivos y la calidad de atencion

Calidad de
Incentivos atencion
Correlacion 1.000 A480*
Eho de
© Calidad de atencion  Sig. . 000
Spearman
N 118 118

Nota. Disefio propio.
Figura 3

Diagrama de dispersion entre los incentivos y la calidad de atencion

Incentivos

15 20 25 0 3s 40 45

Calidad de atencién
Nota. Disefio propio.

Interpretacion:

La tabla 11 revela que el coeficiente de Rho es de 0.489, sefialando una conexion
positiva débil entre los incentivos y la calidad de atencién. Este valor sugiere que, a medida

que los incentivos mejoran, también aumenta la calidad de atencion.
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Tabla 12

Correlacion entre los estandares de desempefio y la calidad de atencion

Estandares
de Calidad de
desempefio atencion
Correlacion 1.000 516%
Eho de .
° Calidad de atencién  Sig. _ 000
Spearman
N 118 118

Nota. Disefio propio.
Figura 4

Diagrama de dispersion entre los estandares de desempefio y la calidad de atencién
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Calidad de atencién
Nota. Disefio propio.

Interpretacion.

Latabla 12 revela que el coeficiente de Rho es de 0.516, lo que indica una correlacion
positiva débil entre los estdndares de desempefio y la calidad de atencion. Este valor sugiere
que, aunque existe una conexion beneficiosa entre los dos estandares de desempefio y la

calidad de atencion.
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6.2. Discusion de resultados

Los hallazgos de este estudio revelan una conexion significativa entre el clima
organizacional y la calidad de atencidn al cliente en la Cooperativa de Servicios Mdltiples
GROPE Virgen de las Mercedes, lo cual coincide con investigaciones recientes en el &mbito
de la gestion organizacional. El coeficiente de correlacion obtenido sugiere que un clima
laboral favorable puede tener un impacto positivo en el desempefio de los empleados y en la
percepcion de los clientes sobre la atencion recibida. Este resultado se asemeja a otros
estudios que destacan la importancia del ambiente laboral para la satisfaccion del cliente.

De acuerdo con Garcia-lzquierdo et al. (2020), un entorno laboral positivo,
caracterizado por una buena comunicacion interna, el apoyo de los superiores y un ambiente
colaborativo, contribuye directamente a mejorar la actitud y rendimiento de los trabajadores.
Este estudio refuerza esa afirmacion, ya que se encontrdé que una mejor manera El clima
organizacional dentro del personal de la cooperativa se traduce en una mayor satisfaccion de
los clientes con la atencidn recibida. Un ambiente laboral positivo motiva a los empleados a
brindar un servicio mas eficiente y amigable, lo cual influye directamente en la percepcion
del cliente sobre la calidad de la atencion. La interaccion entre empleados con un buen clima
organizacional y los clientes genera un impacto favorable en la satisfaccion, creando una
relacion de confianza y fidelizacion.

Asimismo, estudios como el de Martinez-Tur et al. (2019) subrayan que la calidad
de atencion al cliente esté intrinsecamente ligada al contento de los trabajadores. En el caso
de la cooperativa, los resultados muestran que los clientes valoran positivamente la actitud
y disposicion del personal cuando el clima organizacional es adecuado. Este hallazgo
coincide con la teoria de que los empleados motivados y comprometidos son mas propensos

a ofrecer un servicio de calidad, tal como lo indican autoras como Hernandez-Vargas y
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Gutiérrez-Garcia (2021), quienes sostienen que el bienestar del trabajador es un predictor
clave de la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, los resultados también sugieren que algunos aspectos del clima
organizacional en la cooperativa podrian ser mejorados para optimizar aun mas la calidad de
atencion al cliente. Esta conclusion esta alineada con la investigacion de Lépez-Cabarcos et
al. (2021), quienes sefialan que la falta de cohesion interna o deficiencias en la comunicacion
pueden afectar la consistencia y calidad del servicio ofrecido a los clientes.

Finalmente, en términos practicos, los hallazgos de esta investigacién respaldan la
urgencia de llevar a cabo politicas internas que refuercen el clima organizacional, en linea
con las recomendaciones de Latorre-Navarro et al. (2022), quienes sugieren que las empresas
deben prestar especial atencion al bienestar emocional y la formacioén continua de su
personal para garantizar una atencion al cliente de alta calidad.

En conclusion, los resultados obtenidos estdn en sintonia con investigaciones
recientes que destacan La relevancia del clima laboral como un elemento crucial en la calidad
de atencion al cliente. Esta correlacion sugiere que el mejoramiento del ambiente laboral en
la cooperativa podria crear una influencia beneficiosa en el desempefio del personal como

en la satisfaccion de los clientes.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. En esta investigacion, se determiné que existe una relacion significativa entre
el clima organizacional y la calidad de atencion al cliente, basada en un
coeficiente de Rho de 0,763. Ademas, el valor de p obtenido fue de 0,000, lo
que indica que, al ser inferior al alfa de 0,05, la relacién entre ambas variables
es estadisticamente significativa. Este hallazgo respalda la conclusion de que
el clima organizacional tiene un impacto relevante en la calidad de atencion
brindada a los clientes en la Cooperativa de Servicios Multiples Grope Virgen

de las Mercedes, ubicada en la ciudad de Juliaca, durante el afio 2024.

SEGUNDA. En este estudio se identificO una correlacion positiva media entre la
capacitacion y la calidad de atencidn, con un valor de Rho de 0.662. Ademas,
el valor de p fue de 0,000, lo que indica que el resultado es altamente
significativo. Por lo tanto, se concluye que la capacitacion esta directamente
relacionada con la calidad de atencion al cliente en la Cooperativa de
Servicios Multiples Grope Virgen de las Mercedes, ubicada en la ciudad de
Juliaca, durante el afio 2024. Este hallazgo sugiere que una mejora en la
formacion y preparacion del personal puede tener un impacto positivo en la

atencion brindada a los clientes.

TERCERA. En este estudio se determind que existe una correlacién positiva débil entre
los incentivos y la calidad de atencion, con un valor de Rho de 0.489. Ademas,
el valor de p fue de 0,000, lo que indica que el resultado es altamente
significativo. Por lo tanto, se concluye que los incentivos estan

significativamente relacionados con la calidad de atencion al cliente en la
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Cooperativa de Servicios Multiples Grope Virgen de las Mercedes, ubicada
en la ciudad de Juliaca, durante el afio 2024. Este hallazgo sugiere que la
implementacién de incentivos podria mejorar la calidad del servicio ofrecido
a los clientes, aunque la relacion observada no sea tan fuerte como con otras

variables.

CUARTA. En este estudio se identifico una correlacion positiva media entre los
estandares de desempefio y la calidad de atencion, con un valor de Rho de
0.516. Ademas, el valor de p fue de 0,000, lo que confirma la alta significancia
estadistica del resultado. En consecuencia, se concluye que los estandares de
desempefio estan directamente relacionados con la calidad de atencion al
cliente en la Cooperativa de Servicios Mdltiples Grope Virgen de las
Mercedes, ubicada en la ciudad de Juliaca, durante el afio 2024. Este hallazgo
resalta la importancia de establecer y mantener altos estandares de desempefio

como factor clave para mejorar la experiencia del cliente.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Con base en la fuerte correlacién encontrada entre el clima organizacional y
la calidad de atenciéon al cliente, es recomendable que la cooperativa
implemente politica que promuevan un ambiente laboral positivo. Esto podria
incluir fomentar la comunicacion interna, mejorar la infraestructura laboral,
y proporcionar reconocimiento a los empleados, ya que un clima
organizacional 6ptimo y resulta fundamental incrementar la felicidad de los
clientes.

SEGUNDA. Dado que se identificd una correlacién media entre la capacitacion y la
calidad de atencion, se sugiere que la cooperativa desarrolle programas de
formacion continua para sus empleados. La capacitacion no solo debe
enfocarse en el desarrollo de habilidades técnicas, sino también en atender a
los clientes y solucionar contratiempos, lo cual resultara en un servicio mas
eficiente y satisfactorio para los usuarios.

TERCERA. La investigacion muestra una relaciéon positiva entre los incentivos y la
calidad de atencion. Aunque la relacién es moderada, se recomienda revisar
y trabajar en perfeccionar el sistema de incentivos de la cooperativa,
alineandolo con el desempefio y la calidad de atencién al cliente. Ofrecer
recompensas tangibles o simbolicas por buen desempefio puede motivar al
personal a mantener altos estandares de servicio.

CUARTA. Dado que los estandares de desempefio tienen una correlacion media con la
calidad de atencién, es recomendable que la cooperativa defina claramente
sus expectativas de rendimiento en cada rincén imaginable para la atencion

al cliente. Ademas, estos estandares deben ser monitoreados regularmente y
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ajustados cuando sea necesario para asegurar que se mantenga una calidad de

servicio alta y consistente.
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Anexo 1
Matriz de consistencia

TITULO: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES GROPE
VIRGEN DE LAS MERCEDES DE LA CIUDAD DE JULIACA 2024

¢Qué relacion existe entre el
clima organizacional y la
calidad de atencion al publico
en la Cooperativa de servicios

Establecer la relacion entre el
clima organizacional y la
calidad de atencién al cliente
en la Cooperativa de servicios

El clima organizacional se
relaciona  significativamente
con la calidad de atencion al

cliente en la Cooperativa de

capacitacion y la calidad de
cliente en la
de

atencion al

Cooperativa servicios

capacitacion y la calidad de
cliente en la
de

atencién al

Cooperativa servicios

multiples Grope Virgen De Las | multiples Grope Virgen De | servicios mdltiples  Grope
Mercedes ciudad de Juliaca | Las Mercedes ciudad de | Virgen De Las Mercedes
2024 ? Juliaca 2024. ciudad de Juliaca 2024.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS: ESPECIFICAS:

¢Como se relaciona la | Identificar la relacion entre la | La capacitacion se relaciona

directamente con la calidad de
cliente en Ila
de

atencion al

Cooperativa servicios

DIMENSION: Capacitacion
INDICADORES:

e Porcentaje de empleados capacitados

e Horas promedio de capacitacion por
empleado

e Horas promedio de capacitacion por
empleado

DIMENSION: Incentivos

INDICADORES:
e Porcentaje de empleados que reciben
incentivos
e Satisfaccion con el sistema de incentivos
e Impacto de los incentivos en el

desempefio laboral

, VARIABLES, DIMENSIONES E METODOLOGI
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
INDICADORES A
PROBLEMA GENERAL: | OBJETIVO GENERAL: | HIPOTESIS GENERAL: | VARIABLE1CLIMA ORGANIZACIONAL | £qto0ie de

investigacion:
Cuantitativo.
Método:
Deductivo.

Tipo de

investigacion:
Bésico.

Nivel de

investigacion:
Correlacional.

Disefio de

investigacion:
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maultiples Grope Virgen De Las
Mercedes ciudad de Juliaca
20247

¢De qué forma se relaciona los
incentivos y la calidad de
atencion al cliente en la
Cooperativa de  servicios
multiples Grope Virgen De Las
Mercedes ciudad de Juliaca

20247

¢De qué manera se relaciona
los estandares de desempefio y
la calidad de atencion al cliente
en la Cooperativa de servicios
maultiples Grope Virgen De Las
Mercedes ciudad de Juliaca
20247

multiples Grope Virgen De
Las Mercedes ciudad de

Juliaca 2024.

Determinar la relacién entre
los incentivos y la calidad de
atencion al cliente en la
Cooperativa de  servicios
multiples Grope Virgen De
Las Mercedes ciudad de

Juliaca 2024.

Identificar la relacion entre
los estandares de desempefio
y la calidad de atencion al
cliente en la Cooperativa de
servicios multiples Grope
Virgen De Las Mercedes

ciudad de Juliaca 2024.

multiples Grope Virgen De Las
Mercedes ciudad de Juliaca
2024.

Los incentivos se relacionan
significativamente con la
calidad de atencion al cliente en
la Cooperativa de servicios
maltiples Grope Virgen De Las
Mercedes ciudad de Juliaca

2024.

Los estandares de desempefio
se relacionan directamente con
la con la calidad de atencidn al
cliente en la Cooperativa de
servicios  madltiples
Virgen De

ciudad de Juliaca 2024.

Grope

Las Mercedes

DIMENSION: Estandares de Desempefio
INDICADORES:

e Porcentaje de cumplimiento de los
estandares establecidos

e Frecuencia de actualizacién de los
estandares de desempefio

o Nivel de conocimiento de los estandares
de desempefio por parte de los

empleados

VARIABLE 2: Calidad de Atencidn
DIMENSION:
INDICADORES:

Satisfaccion

e Indice de satisfaccion general del
empleado
e Tasa de rotacion voluntaria
e Satisfaccion con el ambiente laboral
DIMENSION: Eficacia
INDICADORES:

e Grado de cumplimiento de los objetivos
organizacionales
e Tiempo promedio de resolucion de

problemas

No experimental-

transversal.

Poblacion:
Clientes de la

cooperativa
Muestra:

118 pobladores.
Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario.
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e Relacion entre recursos utilizados y
resultados obtenidos
DIMENSION: Imagen Institucional
INDICADORES:
e Indice de percepcion plblica de la
institucion
e Frecuencia de menciones positivas en
medios de comunicacion
¢ Nivel de confianza de la comunidad en

la institucién

Nota. Elaboracion propia.
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Anexo 3
Instrumento
Escala de valoracion.
Tgtalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
esacuerdo acuerdo
(1) (2) (3) (4) (5)
Escala de valoracién
ITEMS

1121345

Dimension 1. Capacitacion

1. ¢(En qué medida considera que el porcentaje de
empleados capacitados es suficiente para mejorar el
desempefio en la cooperativa?

2. ¢(Como evalla la cantidad de horas promedio de
capacitacién que recibe cada empleado?

3. ¢En qué medida considera que las horas de
capacitacion ofrecidas mejoran el desempefio laboral
en la cooperativa?

Dimension 2. Incentivos

4. ¢En qué medida cree que el porcentaje de empleados
que reciben incentivos es adecuado?

Vr. 1. Gestién Municipal

5. ¢Qué tan satisfecho esta con el sistema de incentivos
de la cooperativa?

6. ¢En qué medida considera que los incentivos
impactan el desemperio laboral de los empleados?

Dimensidn 3. Estandares de Desempefio

7. ¢En qué medida se cumplen los estdndares de
desempefio establecidos en la cooperativa?
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¢ Qué tan frecuentemente se actualizan los estandares
de desempefio en la cooperativa?

¢Qué tan familiarizados estan los empleados con los
estandares de desempefio?

Dimension 1. Satisfaccion

10.

¢ Qué tan satisfecho esta con la calidad general de la
atencion que recibe como cliente de la cooperativa?

11.

¢En qué medida cree que la tasa de rotacién
voluntaria de empleados afecta la atencion al cliente?

12.

¢ Qué tan satisfecho esta con el ambiente laboral de la
cooperativa

Dimension 2. Eficacia

13.

¢En qué medida la cooperativa cumple con sus
objetivos organizacionales?

14.

¢Qué tan rapido se resuelven los problemas en la
cooperativa?

Vr. 2. Satisfaccion del turista

15.

;Como evaluaria la relacion entre los recursos
utilizados y los resultados obtenidos en la
cooperativa?

Dimension 3. Imagen Institucional

16.

¢ Qué percepcidn tiene sobre la imagen publica de la
cooperativa?

17.

¢Con qué frecuencia ha visto menciones positivas de
la cooperativa en los medios de comunicacion?

18.

¢Qué tan confiable considera que es la cooperativa
para la comunidad?

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

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




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

ON
TESIS UANCV (%j& INVESTIGACI

Anexo 4

Validacion de juicio de experto

ANEXO 3
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMIN|STRATIVAS /
ESCUELA PROFESIONAL DE . dmonsiacion i flay ol iy N
TITULO DE TESIS: .<lima. Dignisacons!, 7. (alded o okncin. al cJiente en |o coo prcdiva .
I REFERENCIAS A€ Sevgreios  molholes  GewoPe Urigen dtlar‘m.ercedu dela cioded de yollaca -zopy
o EXPERTO NOMBRES YAPELLIDOS::@ 9(’.@1.. ..paye Lolqoe anca .
.o PROFESION  : Pecler en adminishacion AR AN
¢ CARGO ACTUAL: .Toceal .
o GRADO ACADEMICO: Recher en. adaunghican
I ASPECTO DE VALIDACION

T T T TYY ee o wmae e e w s % % 94 %9 eewee e

E Z|E
INDICADORES ; CRITERIOS %] |8 5
|3 |8 |8
a2 |B2|5
1.CLARIDAD Estaredactado con lenguaje apropiado 112314 ,/5/
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1213 4]y
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencla 1172 3 ;1< 5
4.ORGANIZACION Existe una organizacion l6gica de los ftemscon | 1 2 3 &1 6
las variables g L
5. SUFICIENCIA Valora fas dimensiones en cantidad y calidad | 1 | 2 | 3 415
suficientes. =
) 6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir fos objetivos de la| 1 | 2 | 3 | 4 5
investigacion, '
7.CONSISTENCIA Esta-basado en aspectos tedricos y cientificos | 1 | 2 | 3 | 4 /K
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, ftems e | 1 2131 4] 5
indices. &
9. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de fa | 1 | 2 | 3 | 4 5,
investigacion. A i
10. PERTENENCIA | El instrumento es (il y adecuado parata| 1 [ 2 | 3 ;’ 5 i
investigacion. ~{ ‘
. OBSERVACION Y RECOMENDACION ;

V.  RESOLUCION o
a. Aprobado (C 275% = 0.75) [0,0]
b. Desaprobado — (C<75% = 0.75) 1 )
Lugar y fecha:... Jule Cevne. . [O. 00 Dieaeent.. el 22 e

DNINT S Y Y/
N° celular: 776" j? R =
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

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

Formato digital Fecha de entrega: 11/12/2024
1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: EDITH LITZA GUTIERREZ CHIPANA
Direccién; Jr Emancipacion Urb.Villa Fatima MZ.G Lt. 7 ‘

DNI/Carné de Extranjerla/Pasaporte N° 75308237

Teléfono:_916540309 & emall gutlenezchlpanaedlm@gnall com
Nombres y Apellidos: Q! ‘

Direccién;

DNI/Carné de Extranjerla/Pasaporte Ne:

Teléfono: il email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ]
Escuela Profesional o Mcn016n ADMINIS_TRACI L
Titulo o Grado Académico a optaf LICENCIADA
Asesor: Dr. ROBBINS FLORESW GUI‘ AR
Esta obra se encuentra dentro ‘d

Trabajo de Investigacién [ |

Titulo: .
CLIMA ORGANIZACIONAL'

Palabras claves, (3 a 5 término

.Esta obra se desarrollé en |
2

1 Indicar si su produccién intelect\ié“i/l ha empleado recursos tales como, iljigtalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarroll en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberé autorizar el
dep6sito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

l:' Bachiller Titulo DZda Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar: \ j

Bajo los siguientes termmos, autm izo el depos1t0 de mi tesns en el Repositorio

Digital de la UANCYV.

Con la autorizacién de dépésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad

Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (umcamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicién del pubhco mi producmén mtelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualqmer medio, conocido o por conocerse, a (ravés de los diversos
servicios por la Umvers1dad creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV colec éfon de producmon mtelectual entre otros, enel Pe1 (i y en el extranjero

' conccder la presente
n )nﬁ inge derechos de

1 el\nombre del y/o los
odlf}camén més que la

1a licencia CREATIVE COMMONS su produccibn intelectual,
mantiene la titulatidad de los derechos de autor de esta y, a la\vez, permite que otras personas
puedan reproducirlp, comunicarla al piblico y distribuir {ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucién y comunicacién publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

l::l Si autorizo
No autorizo

Si usted concéde

=
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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 opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdicci6n, recoge las particularidades
de la legislaci6én peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Perd goza.de una mayoreficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
[:I Nacional !

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311 -~ UNESCO)

Firma de Autor
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