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Resumen

La investigacion fue titulada Clima Laboral y Atencién al Cliente en la Cooperativa de
Ahorroy Crédito San Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022 el cual presenta como problema
¢CoOmo se relaciona el clima laboral con la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y
Credito San Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022?, y persiguié objetivo de determinar la
relacion que existe entre el clima laboral y la atencién al cliente en la Cooperativa de Ahorro y
Credito San Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022, vy se llegd a determinar la hip6tesis El
clima laboral se relaciona de forma directa con la atencion al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga-Ayacucho 2022, empleando el método cientifico
de tipo aplicada, de nivel correlacién y disefio no experimental, la muestra empleada fue de 94
trabajadores de la Cooperativa de ahorro y crédito San Cristdbal de Huamanga, obteniendo
como resultado de la investigacion un 0,994 de niveld e correlacion entre el clima laboral y
la atencion al cliente finalmente se llegé a la conclusion que el adecuado clima laboral va a
ayudar a que los trabajadores mejoren su atencion hacia el cliente, por lo tanto se recomienda
al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Crist6bal, tener en cuenta el clima laboral
actual que se vive dentro de sus instalaciones y determinar si es el adecuado para que los

trabajadores desempefien su labor de forma adecuada.

Palabras clave: Clima laboral y atencién al cliente
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Abstrac

The research was entitled Work Environment and Customer Service in the San
Cristébal de Huamanga-Ayacucho Savings and Credit Cooperative 2022 which presents as a
problem How is the work environment related to customer service in the San Cristobal de
Huamanga-Ayacucho 2022 Savings and Credit Cooperative?, and pursued the objective of
determining the relationship between the work environment and customer service in the Credit
Union San Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022, and the hypothesis was determined The
work environment is directly related to customer service in the San Cristobal de Huamanga-
Ayacucho 2022 Savings and Credit Cooperative, using the scientific method of applied type,
correlation level and non-experimental design, the sample used was 94 workers of the San
Cristébal de Huamanga Savings and Credit Cooperative, Finally, it was concluded that the
work environment is directly related to customer service with a significance level of 0.994,

therefore the appropriate work environment will help workers improve their customer service.

Keywords: Work environment and customer service
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Introduccion

La investigacion titulada “Clima Laboral y Atencion al Cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022 presenta como problema las
deficiencias en la atencion al cliente, mostrandose la poca voluntad de parte de los trabajadores
y la deficiencia en su capacidad de atencion, asimismo se ha podido observar que todo esto va
vinculado al clima laboral que viven los trabajadores dentro de la Cooperativa, ya que
consideran que las condiciones de trabajo no estan adecuadas para brindar la correcta atencion
a los clientes. Por lo tanto, nuestro problema principal de la investigacion es ;Cémo se
relaciona el clima laboral con la atencién al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022? vy en funcion a ello nos planteamos el objetivo
determinar la relacién que existe entre el clima laboral y la atencion al cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022, se ha utilizado el método
cientifico, de enfoque cuantitativo, aplicada, correlacional, no experimental, donde la
poblacién lo conformo 126 trabajadores de La COOPAC San Cristébal, donde se empleo el
cuestionario que fue el instrumento de recoleccién de informacion.

La investigacion se encuentra conformado por 5 capitulos dentro de los cuales tenemos:

Capitulo I: EI cual menciona la problematica encontrada en la entidad financiera, las causas y

consecuencias que han venido generando durante el afio 2022

Capitulo Il: Esta parte presenta toda la informacion tedrica sobre el clima laboral y la atencion
al cliente, referenciadas de informacion sustentable por autores reconocidos que mencionas los

diferentes temas aplicados a las empresas.

Capitulo 1lI: En esta parte se hace mencion a la hipotesis de la investigacion, y a la
operacionalizacion de variables detallando como son extraidas las dimensiones y los

indicadores de la investigacion.
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Capitulo IV: En esta parte se referencia la regla de la investigacion, es decir las partes
importantes para que la investigacion tome la forma correcta, considerando dentro de ello,

también la poblacion, la muestra y las técnicas empleadas para la recoleccion de informacion.

Capitulo V: En esta parte se encuentra referenciado los resultados que se han obtenido al aplicar
el instrumento, como también demuestra el logro de los objetivos demostrados con la

contrastacion de las hipétesis.
Finalmente concluimos, recomendamos y adjuntamos toda evidencia utilizada.

Los autores
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La problematica que presenta la investigacion es la deficiente atencion al cliente que se
brinda dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga perteneciente
al departamento de Ayacucho, ya que segin Moreno (2020) refiere que la atencién al cliente
en un proceso delicado, el cual enfrenta el trabajador en el dia a dia y que debe de mantener
siempre el caracter suficiente para poder tratar con todo tipo de personas y resultar siempre
amable y paciente, siendo considerado también dentro de ello la rapidez de atencion, las
estrategias de atencion y el ser competente con lo que el cliente requiere, sin embargo esto no
es realizado dentro de la COOPAC San Cristobal, ya que los clientes consideran que la atencion
que reciben es deficiente y por lo que muchos han optado por recurrir a otras cooperativas a
solicitar sus préstamos, sin duda esto estd trayendo consigo grandes problemas para la
cooperativa, ya que esta perdiendo clientes y con lo mismo esta perdiendo ganancias.

También podemos mencionar que en el Pert son pocas las cooperativas que brindan un
excelente servicio al cliente, considerando que la cantidad de clientes que tienen es por el

servicio que brindan tal como lo vemos en la siguiente tabla:
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Tabla 1
Nivel de servicio al cliente
@ RANKING DE LAS PRIMERAS 30
fenacrep COOPERATIVAS EN CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE
PACIFICO B RN
ssaco 1,580,066
T | 1435872
SANTO CRISTO DE BAGAZAN B | 439,076
SANTA MARIA MAGDALENA B | 405,144
SAN MARTIN DE PORRES | 357,574
SAN ISIDRO | 341,591
SANTA CATALINA | 06273
CUAJONE = | 239,93
LA REHABILITADORA = | 220420
TOQUEPALA e 218,810
CACIL | 73111
EFIDE | 140,013
NORANDINO B | 4994
SAN HILARION = | 104,511
TOCACHE | 96,094
LA PORTUARIA B | 75217
FINANSOL 4 62870
HUANCAVELICA - 59,540
SEROR DE LOS TEMBLORES R | 59,312
SAN JUAN BAUTISTA a 56,492
CABANILLAS - MARAZO E | 39,956
CHIQUINGUIRA E | 34214
PROMOCION TAHUANTINSUYO . 32483
CELENDIN a2 22,119
SENOR DE QUINUAPATA E | 26,587
ADPCOOP E | 2521
MICROFINANZAS PRISMA E | 20,761
LA PROGRESIVA 1 18982
SAN FRANCISCO DE MOCUPE A 18723
Afliadas al 31 de
DErativo

Estos problemas son causados por el mal clima laboral que viven los trabajadores dentro
de su centro de labor, ya esta no es la adecuada porque presenta deficiencias, contando con ello
que no reciben beneficios laborales por la labor que desempefian, ni tampoco son
recompensados cuando realizan trabajos extraordinarios o consiguen mas clientes de lo
previsto en un dia y por montos elevados, asimismo no son capacitados para mejorar su calidad

de trabajo y también consideran que no existe una comunicacién adecuada con sus



19

empleadores, por lo que al ejercer su labor ya no ponen el mismo empefio que un trabajador
satisfecho lo haria.

Por consiguiente, los resultados de un mal clima laboral es la inestabilidad del
trabajador y concerniente a ello el mal trato a los clientes que al final ocasiona la pérdida de
los mismos y la mala fama que se hace por la mala atencion a los clientes y la pérdida
economica que lleva consigo.

Por lo tanto, para la solucion de esta problematica se considera que se debe mejorar el
clima laboral para los trabajadores ya que esto es esencial para brindar atencién adecuada a los
clientes, es por ello que nuestro objetivo en la investigacidn es determinar la relacion que existe
entre el clima laboral y la atencidn al cliente y con ello demostrar que si el clima laboral siempre

debe ser visto como un punto central que mejora o perjudica al trabajador.

1.2 Delimitacién de la investigacion
1.2.1 Delimitacién espacial
La investigacion se llevo a cabo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de
Huamanga, perteneciente al departamento de Ayacucho
1.2.2 Delimitacién temporal
Los datos que se obtuvieron para el desarrollo de la investigacion pertenecieron al periodo

2022.

1.2.3 Delimitacién conceptual y temética

La investigacion abarco teorias importantes sobre el clima laboral, la cual se
vincula los beneficios laborales, las capacitaciones al personal y la comunicacion laboral,
también se definird la atencion al cliente el cual se vincula con la atencion réapida

competente y estratégica, los cuales fueron enfocados para demostrar la solucion al
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problema que aqueja a la entidad financiera y asi poder lograr el objetivo trazado dentro
de la investigacion.
1.3 Formulacion del problema
1.3.1 Problema general
¢Como se relaciona el clima laboral con la atencidn al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Credito San Cristébal de Huamanga-Ayacucho 20227
1.3.2 Problemas especificos
1. (Como se relacionan los beneficios laborales con la atencién al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga-Ayacucho 2022?
2. ¢Como se relaciona las capacitaciones al personal con la atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022?
3. ¢Como se relaciona la comunicacion laboral con la atencion al cliente en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022?

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion social

La investigacién se desarrolla con le finde brindar solucién al problema y generar
un beneficio a la sociedad, (los ciudadanos que son clientes de la cooperativa) ya que al
recibir un mejor trato al momento de solicitar los servicios que brinda la cooperativa, ellos
mismo van a optar por regresar y ser clientes fieles a la entidad. Yaqué al adquirir sus
servicios, podran solucionar sus problemas econdémicos de forma facil y adaptable a su
economia.
1.4.2 Justificacion teorica

Se presenta informacion tedrica respaldada por autores de importantes libros de los

cuales se ha extraido las partes mas resaltantes para la realizacion de la presente
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investigacion sobre el clima laboral y la atencion al cliente, las teorias planteadas, al ser
especificamente ideas principales, van ayudar a llenar vacios de los conocimientos de
forma clara, para los lectores y para nuevos investigadores.
1.4.3 Justificacion metodoldgica

La investigacion fue de método cientifico de enfoque cuantitativo, ya que presenta
dos variables de estudio, de los cuales se ha elaborado dos instrumentos de investigacion
que serdn medibles para la obtencién de los resultados., asimismo se ha empleado el
software SPSS version 26 para la obtencién de resultados, y Alpha de combrach para
determinacion del grado de confiabilidad, los cuales pueden ser empleados por nuevos

investigadore o también pueden emplear nuevos métodos de investigacion.

1.5 Objetivos de la investigacion
1.5.1 Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre el clima laboral y la atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga-Ayacucho 2022
1.5.2 Obijetivos especificos
1. Determinar la relacion que existe entre los beneficios laborales y la atencién al
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga-
Ayacucho 2022
2. Determinar la relacion que existe entre las capacitaciones al personal y la atencion
al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga-
Ayacucho 2022
3. Determinar la relacion que existe entre la comunicacion laboral y la atencion al
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga-

Ayacucho 2022
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion (nacionales e internacionales)

2.1.1 Nacionales

Alvarado & Casimiro (2022) en su investigacion refiere que
Fue titulado “El clima laboral en el drea de atencion al cliente de la empresa
Contac Servicie S.A.C en el distrito de Ate — 2017” fue elaborado para obtener el
titulo profesional de licenciado en administracion en la Universidad Nacional de
Lima, su finalidad fue realizar un andlisis a las propiedades del clima laboral y a
sus componentes que afectan el entorno fisico de la empresa, para ello utilizo el
método cientifico, descriptivo, y llego a concluir que dentro la empresa de han
encontrado procedimientos internos que afectan de forma directa al personal,
considerando que los gerentes han descuido demasiado a los trabajadores, porque
no les realizan capacitaciones contantes, tampoco son motivados y las areas donde
laboran son muy incomodas para que ellos puedan desempefiar de la forma correcta
su labor porque también carecen de tecnologias avanzadas que les permita agilizar

sus trabajos.

Panca (2016) en su investigacion refiere que
Fue titulado “Clima laboral y desemperio laboral del personal de la cooperativa
de ahorro y crédito Chiquinquird” para optar el titulo profesional de Contador
Publico en la Universidad San Pedro en Caraz Ancash, tuvo como objetivo
determinar la relacion del clima laboral y el desempefio laboral del personal de la

Cooperativa de Ahorro y Credito Chiquinquira se utilizo la metodologia descriptiva
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correlacional porque se centra en explicar el clima laboral en el desempefio laboral
del personal y con un disefio no experimental de corte transversal la técnica que se
utilizo fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario la poblacion estuvo
formada por un total de 20 trabajadores, concluyendo que la motivacion y
satisfaccion laboral entre los colaboradores es buena y muy importante, la cual
permitird dar soluciones y a la vez lograr un buen equilibrio de clima laboral ya
que esto influira altamente en su rendimiento del personal y asi llegar a cumplir sus
objetivos trazados de manera eficaz y eficiente en todas las funciones que se les

encomiende.

Novoa & Regalado (2017) en su investigacion refiere que

Fue titulado “Anadlisis de la relacion entre clima laboral y satisfaccion del cliente
en la empresa Oltursa -Piura y Chiclayo” para optar el titulo de Licenciado en
Administracion de empresas, en la Universidad de Piura, tuvo como objetivo
analizar la relacion que existe entre el clima laboral y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Oltursa en las ciudades de Piura y Chiclayo. La investigacion fue
descriptiva, transversal y con un disefio no experimental. El enfoque fue dominante
con base correlacional, La muestra estuvo conformada por 33 trabajadores y 340
clientes de las ciudades de Piura y Chiclayo, finalmente concluye que Acerca del
diagndstico estratégico de la empresa, podemos decir que utiliza una estrategia de
diferenciacion y su propuesta de valor estd basada en la seguridad. Asimismo,
también se enfocan en la calidad de servicio y la atencion; sin embargo,
consideramos que dentro de su estructura esta area deberia tener mayor importancia
de la que tiene actualmente.

Diaz, & Ldpez (2019) en su investigacion refiere que
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Fue titulado “El clima laboral y su influencia en la atencion al cliente en la
escuela de posgrado de la universidad nacional agraria la Molina -2016” para
optar el titulo de licenciado en administracion de empresas en la Universidad
Peruana de las Américas, tuvo como objetivo Instituir como el clima laboral
interviene en la atencion al consumidor en la Escuela de Pos Grado de la
Universidad Nacional Agraria La Molina — 2016, finalmente concluye que
establecer métodos y ordenamientos consienten desplegar familiaridad a nivel del
consumidor intrinseco y externamente, conocimiento por la cual la Institucion
consigue aseverar de ninguna cualidad su maniobrar y conseguir un

perfeccionamiento seguido.

Pisfil (2017) en su investigacion refiere que
Fue titulado “Clima laboral y su influencia en la calidad de atencion al cliente
en la Universidad de Lambayeque, aiio 2014” para optar el titulo profesional de
ingeniero comercial, en la Universidad de Lambayeque, tuvo como objetivo
determinar la influencia del clima laboral en la calidad de atencién al cliente en la
Universidad de Lambayeque. La metodologia de la investigacion se bas6 en un
estudio de tipo descriptivo — correlacional donde se utiliz6 un disefio no
experimental. Como muestra de investigacion se cont6 con la participacion de 25
trabajadores y 25 estudiantes, Finalmente se concluye que las caracteristicas del
clima laboral en la Universidad de Lambayeque, es que la personal cuenta no
cuenta con el tiempo suficiente para realizar sus labores, la retribucion econémica
no es justa para todos, la falta de apoyo de los jefes para superar las dificultades de

los subordinados.
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2.1.2 Internacionales

Delgado & Saltos (2018) en su investigacion refieren que
Fue titulado “Anadlisis del clima laboral y su influencia en la calidad de atencion
al cliente en COAC Camara de Comercio del Cantén Bolivar” para optar el titulo
de Ingeniero comercial en la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi
Manuel Feliz Lopez, tuvo como objetivo evaluar el clima laboral y la influencia en
la calidad de atencion al cliente de la Cooperativa Camara de Comercio del Canton
Bolivar, donde concluye que producto del andlisis de los resultados obtenidos, la
identificacion de las falencias en el ambiente interno y externo permitié detectar
las &reas elementos claves a fortalecer en la Cooperativa Camara de Comercio
Calceta, para lo cual, se propuso cinco acciones de mejora dirigidas a optimizar el
clima laboral, la motivacion, los espacios fisicos, la atencién al cliente, capacidad

de respuesta y seguridad cooperativa.

Salazar (2018) en su investigacion refiere que
Fue titulado “El clima organizacional y su relacion con la calidad del servicio en
la empresa Mercredi S.A.” para optar el grado de Magister en administracion de
empresas en la Universidad Espiritu Santo, tuvo como objetivo determinar la
relacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio en la empresa
Mercredi S.A. por lo que concluye que los resultados obtenidos de la contratacion
de la hipdtesis objetivo del estudio, se evidencia un indice de significancia bilateral
por lo que se determina que, si existe relacion estadisticamente significativa,
directamente proporcional y positiva alta, entre clima organizacional y calidad de

servicios de los colaboradores de Mercredi.
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Castafieda (2016) en su investigacion menciona que
Fue titulado “Estudio del clima laboral y su influencia en la productividad de los
empleados de la empresa concreteras granizo” para optar el titulo de Ingeniero
Comercial en la Pontifica Universidad Catolica del Ecuador, tuvo como objetivo a
analizar la influencia del clima laboral en la productividad de los empleados de la
empresa “Concreteras Granizo”, ubicada al Sur de la Ciudad de Quito, Finalmente
concluye que Existe un porcentaje de empleados considerable que se encuentran
inconformes con la motivacion que actualmente reciben dentro de la empresa esto
se da por una inadecuada comunicacién que no permite desarrollar el trabajo de la
mejor manera, por ende no existe trabajo en equipo lo que genera problemas en la

relacion entre comparieros.

Jimenes (2020) en su investigacion refiere que
Fue titulado “Influencia del clima organizacion en la satisfaccion de los usuarios
del servicio de atencién de la empresa Coomeva EPS sede Cartagena de Indias”,
para optar el grado de la maestro en gestién gerencial en la Universidad de
Cartagena en Colombia, tuvo como objetivo analizar el clima organizacional y su
influencia en la satisfaccion del cliente externo del Servicio de Atencion al cliente
de laempresa Coomeva EPS sede Cartagena de Indias, se realizé un estudio de tipo
descriptivo de contexto cuantitativo. Se concluye que en cuanto al clima
organizacional entre los colaboradores de la entidad se observa, que se sienten a
gusto, se sienten realizados, comprometidos y en una situacion estable dentro de la
organizacion. Lo cual es un factor positivo que se proyecta en la satisfaccion de los

usuarios. De esta manera, al comparar el clima organizacional que se vive en la
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entidad con la satisfaccion de los usuarios al prestarle el Servicio de Atencion

muestra un comportamiento positivo.

Gardufio (2018) en su investigacion refiere que
Fue titulado “Encuesta del clima laboral del personal sindicalizado y no
sindicalizado de una empresa quimica del parque industrial Lerma”, para optar
el titulo de Licenciado, en la Universidad Autdnoma del Estado de México, su
finalidad fue hacer una medicion sobre el clima laboral dentro del municipio de
Lerma, para ello utilizo el método analitico, descriptivo, y concluyo que el clima
laboral dentro del municipio de Lerma presenta fallas en muchas de las areas, las
cuales son: primero el ambiente en el que trabajan es muy angosto e incomodo
para los trabajadores, asi también se encuentran trabajando con maquinas antiguas.
Segundo: Los ruidos son filtrados por todo el personal ya que no existen mamparas

para evitar que los sonidos se filtren.

2.2 Bases tedricas o cientificas
2.2.1 Variable 1: Clima laboral

Gobmez (2021) refiere que

El clima laboral es el ambiente donde trabaja el empleado, dentro de ello se
encuentran las condiciones que proporcionan el incentivo de poder trabajar de
forma placentera y que el trabajador se sienta a gusto para poder desempefiar y
productivo en el desempefio de sus funciones, sus caracteristicas estan enfocados
en los beneficios que se obtienen, las capacitaciones que se realizan y la

comunicacion que se mantiene dentro del centro de labor. (p.5)
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Importancia del clima laboral

Bizneo, (2022) menciona que
Va a depender en gran manera si el clima laboral es beneficio o no para que el
trabajador demuestre y logre sus objetivos, considerando que el clima laboral
adecuado genera un sentimiento de confort para el trabajador y le motiva a
esforzarse, pero si el clima laboral es incbmodo, este hace que el trabajador no
pueda concentrase y sus meas se vean frustradas al no poder explotar todo su

talento.

2.2.1.1 Dimensiones de la variable 1

Dimension 1: Beneficios laborales

Gomez (2021) refiere que

Son todas las ventajas que el trabajo brinda a sus empleados en materia econémica
y de seguridad social; por ejemplo, ofrece un sueldo adecuado al perfil y a las
expectativas del empleado, permite cierta flexibilidad horaria, otorga prestaciones

como seguridad social, y realiza compensaciones por productividad. (p.8)

Dimensién 2: Capacitaciones al personal

Gobmez (2021) refiere que

Es cuando la empresa siempre debe proporcionar a sus colaboradores inducciones
para integrarse a los procesos de la empresa y capacitaciones para mantenerse
actualizados, ayudando a los empleados a mejorar constantemente sus habilidades

y a desempefiar mejor sus labores. (p.10)
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Dimension 3: Comunicacion laboral

Gobmez (2021) refiere que

Es cuando todas las empresas deben compartir la informacion relevante con sus
empleados de forma oportuna ya sea a traves de los lideres, por medio de un correo
electronico o mediante un boletin de comunicacién interna en el que se difundan

las novedades. (p.11)

2.2.2 Variable 2: Atencion al cliente

Moreno (2020) refiere que
La atencion al cliente es el proceso de resolver cualquier desafio, duda o problema
del cliente de manera inmediata y efectiva, esto puede hacerse por distintos medios
de comunicacion, siendo considerado la rapidez de atencion, las estrategias de
atencion y el ser competente con lo que el cliente requiere. (p.4)

2.2.2.1 Dimensiones de la variable 2

Dimension 1: Atencion rapida

Moreno (2020) refiere que
Es la inmediatez con que la atencién al cliente da respuesta a las demandas que
recibe, siendo uno de los factores mas importantes para los clientes a la hora de
calificar el negocio, sobre todo ahora que la tecnologia ha ayudado a acelerar los
procesos en las empresas, asimismo es conveniente que haya disponibilidad de

atencion siempre que los clientes lo necesiten. (p.7)
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Dimensidn 2: Atencion competente

Moreno (2020) refiere que
La atencién competente es aquella que esta enfocada en brindar solucion a
cualquier problema que se presente, sin poner excusas para evitar enfrentarlos,
dentro de ello va implicado el asesoramiento correcto que asegura la satisfaccion
del cliente para que este pueda aclarar todas sus dudas y pueda retirarse de manera
satisfecha. (p.8)

Dimensidn 3: Atencidn estratégica

Moreno (2020) refiere que
La atencion estratégica esta orientada a generar beneficio para el cliente, ayudando
a resolver las necesidades, atendiendo todas las peticiones de los clientes, y
mejorando de manera constante para poder pulir todos lo detalles que pudieran

surgir en el camino. (p.8)

2.3 Marco conceptual

Clima laboral: Son las actividades, rutinas y condiciones que se dan dentro de
una empresa y estan directamente ligadas con la satisfaccion de
los clientes.

Beneficios laborales: Son las compensaciones provistas por los empleadores en adicién
a sus salarios regulares.

Capacitaciones al personal: Es cuando el empleador invierte en sus trabajadores para poder
mejorar su conocimiento y su capacidad intelectual

Comunicacion laboral: Es la comunicacion verbal adecuada que existe entre trabajadore

y empleador.



Atencion al cliente:

Atencion rapida:

Atencion competente:

Atencion estratégica:
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Son todas las actitudes que se realizan cuando quieres brindar un
servicio o realizar una venta a otra persona

Es la atencion eficiente que se realiza para satisfacer al cliente
Es cuando la atencién va mas alla de lo normal, y cubre ciertas
expectativas del cliente

Es conocida como la atencién eficaz y que muchos de los clientes

prefieren recibirlo.
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CAPITULO HI
HIPOTESIS
3.1 Hipotesis general
El clima laboral se relaciona de forma directa con la atencion al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Credito San Cristébal de Huamanga-Ayacucho 2022
3.2 Hipdtesis especificas
1. Los beneficios laborales se relacionan de forma directa con la atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022
2. Las capacitaciones al personal se relacionan de forma directa con la atencion al cliente
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga-Ayacucho 2022
3. La comunicacion laboral se relaciona de forma directa con la atencion al cliente en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga-Ayacucho 2022
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: R Definicion : . . Escala de
Variable | Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores L.
operacional medicion
Gomez (2021) refiere que | Se realizo una | D1: Beneficios laborales
El clima laboral es el |escala de tipo | “Son todas las ventajas que el trabajo brinda a sus | Sueldo adecuado
ambiente donde trabaja el | Likert empleados en materia economica y de seguridad
empleado, dentro de ello | compuesto por | social; por ejemplo, ofrece un sueldo adecuado al _ _
se  encuentran  las |12  preguntas, | perfil y a las expectativas del empleado, permite | Horario flexible
condiciones que | para medir las | cierta flexibilidad horaria, otorga prestaciones
proporcionan el incentivo | siguientes como seguridad social, y realiza compensaciones .
- : : . PR Compensaciones
de poder trabajar de | dimensiones: por productividad
forma placentera y que el | Beneficios D2: Capacitaciones al personal _
trabajador se sienta a Iabora}les,_, “Es cuando la empresa siempre debe proporcionar | Inducciones
gusto  para  poder | capacitacion al | 5 gus colaboradores inducciones para integrarse a
V1 desempefiar y productivo | personal y la | jo5 procesos de la empresa y capacitaciones para Actualizaciones
i en el desempefio de sus | comunicacion | mantenerse actualizados, ayudando a los Escala
I kl)mal funciones, sus | laboral. empleados a mejorar constantemente sus [ ordinal
aboral | caracteristicas estan habilidades y a desempefiar mejor sus labores” | Mejora constante
enfocados en los D3: Comunicacion laboral :
beneficios  que  se oy : Informacion
) Es cuando todas las empresas deben compartir la | g i
obtienen, las : - relevante
o informacién relevante con sus empleados de
capacitaciones que se . :
realizan la forma oportuna ya sea a través de los lideres, por | Correo
Y medio de un correo electronico o mediante un | electronico
comunicacion que se . S
. boletin de comunicacion interna en el que se
mantiene  dentro  del ) .
difundan las novedades
centro de labor. (p.5)
Boletin

informativo
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Variable Definicion conceptual Deflnlplon Dimensiones Indicadores Esca_la_ ,de
operacional medicion
Moreno (2020) refiere que | Se  realizo | D1: Atencion rapida Aceleracion de
La atencion al cliente es el | unaescalade | “Es la inmediatez con que la atencion al cliente | 1o procesos
proceso de resolver | tipo  Likert | da respuesta a las demandas que recibe, siendo
cualquier desafio, duda o | compuesto uno de los factores mas importantes para los Tecnologia
problema del cliente de | por 12 | clientes a la hora de calificar el negocio, sobre
manera inmediata y | preguntas, todo ahora que la tecnologia ha ayudado a
efectiva, esto puede hacerse | para  medir | acelerar los procesos en las empresas, asimismo | Disponibilidad de
por distintos medios de | las es conveniente que haya disponibilidad de | atencion
comunicacion, siendo | siguientes atencion siempre que los clientes lo necesiten”
considerado la rapidez de | dimensiones: | D2: Atencién competente .
atencion, las estrategias de | Atencion “Atender competentemente significa que se | Brindar
atencion y el ser competente | rapida, debe estar preparado para brindar soluciones | Soluciones
V2: Atencién | con lo que el cliente | competente | efectivas a los problemas de los clientes, un Escala
al cliente requiere. (p.4) y estratégica | asesoramiento correcto asegurard a que las ordinal

personas se sientan satisfechas con el servicio,
por lo gque resulta contraproducente que reciba
una rapida atencion pero que no sea aclarada su
duda”

Asesoramiento

Satisfaccion

D3: Atencion estratégica

“La atencion estratégica debe estar orientada al
beneficio de los clientes, buscando resolver sus
necesidades y atender todas sus peticiones,
deleitdndolos con una atencién de excelencia y
a la vez, mantener labores de analisis y
mejoramiento de forma constante para pulir los
detalles que puedan surgir”

Beneficio para
los clientes

Resolver
necesidades

Atencion de
excelencia
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1 Método de investigacion
4.1.1 Método general

El método general para la investigacion fue el método cientifico

“ El método cientifico es el camino a seguir mediante una serie de operaciones prefijadas
los cuales nos permiten alcanzar un resultado” (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres,
2018, p.23)

4.1.2 Métodos especificos

Método inductivo

“El método inductivo analiza los casos particulares a partir de los cuales se extraen

conclusiones de caracter general” (Valderrama, 2017,p.62).

Método deductivo

“El método deductivo parte de una premisa general para sacar conclusiones de un caso en
particular” (Valderrama, 2017,p.61).
4.2 Tipo de investigacion

La investigacién fue una investigacion de tipo aplicada

“La investigacion aplicada tiene propdsitos practicos, se interesa en la aplicacion de
conocimientos teoricos para solucionar problemas especificos de la vida cotidiana generando
bienestar a la sociedad” (Valderrama & Jaimes, 2019, p.250).

4.3 Nivel de investigacion

El nivel de investigacién empleado fue el correlacional
Hernandez Sampieri & Mendoza Torres (2018), menciona que

El nivel correlacional es agquella que va mas alla de la descripcién de fendmenos o
conceptos, o del solo establecimiento de la relacion de conceptos, este nivel busca

responder las causas de los eventos 0 sucesos que se estan estudiando, explicando de
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forma clara la influencia de una variable sobre la otra debido a su nivel de relacion.

(p.105)

4.4 Disefo de investigacion

El disefio de la investigacion fue el disefio no experimental

“La investigacion no experimental es cuando no se manipulan ninguna variable independiente,
para ver sus efectos en la variable dependiente, lo que hace es observar fenomenos tal y como

se dan en su contexto natural, para después analizarlos” (Valderrama & Jaimes, 2019, p.254).

4.5 Poblacion y muestra
4.5.1 Poblacion
“Es conocida también como el universo poblacional ,un conjunto finito o infinito de los
elementos que la componen, tales como personas que tienen caracteristicas comunes

,sobre los cuales se realiza la investigacion” (Valderrama & Jaimes, 2019, p. 255).}

Por lo tanto, la investigacion estuvo conformado por los 126 trabajadores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga-Ayacucho. Ya que al conocer el monto

de la poblacidn este se considera finita.

Tabla 2
Poblacion

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de
Huamanga-Ayacucho

N° Cargo N° de trabajadores
01  Organos de Gobierno 5
02 Consejo Administrativo 5
03  Consejo de vigilancia 5
04  Comité de educacion 5
05 Comité electoral 5
06 Gerencia 1
07 Delegados 100
Total, de trabajadores 126

Nota: Seglin la COOPAC San Cristdbal
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4.5.2 Muestra

La muestra fue la probabilistica

Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, (2018), menciona que
Todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos
para la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacién y el
tamafo de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las
unidades de muestreo o analisis. (p.175)

3 Z?Npq
" E2(N —1) +Z2pq

n

n = Tamafo de la muestra
N = Valor de la poblacion
Z = Valor critico correspondiente un coeficiente
p = Proporcion proporcional de ocurrencia de un evento
g = Proporcidn proporcional de no ocurrencia de un evento
E = Error muestral
Calculo de la formula
(N=126)

Z= para un nivel de confianza del 95% =1.96

E=5% =0.05
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n = 1.96x1.96x0.5x0.5x126 = 93.88

0.05x0.05 (126-1) + 1.96x1.96x0.5x0.5

La muestra lo representan 94 trabajadores

CRITERIOS DE INCLUSION: Se han considerado aplicar la formula a todos los trabajadores,
porque el clima laboral involucra a todos y es por ello que de acuerdo a la muestra solo se
aplico el instrumento a los 94 trabajadores.
CRITERIOS DE EXCLUSION: Se encuentran los 32 trabajadores que no fueron escogidos
segun la formula.
4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1 Técnicas

Dentro de la investigacion se empled la encuesta como técnica

“Es una técnica de investigacion social para la indagacion, exploracion y recoleccion de
datos, mediante preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que
constituyen la unidad de analisis del estudio investigado” (Carrasco, 2016, p.314)

4.6.2 Instrumentos

Dentro de la investigacion se empled el cuestionario como instrumento de recoleccion de
datos

“Explica el proceso para elaborar un instrumento de medicion y las principales alternativas
para recolectar datos, (Se basa en preguntas que pueden ser cerradas o abiertas, sus
preguntas pueden ser auto administrados, entrevista personal o telefonica, via internet)”

(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p.196).
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4.6.3 Validez y Confiabilidad de los instrumentos
4.6.3.1 Validez

Para la valides de los instrumentos de investigacion, se proporcionard los
instrumentos a tres jurados que serdn profesionales contables, quienes calificaran su
contenido, otorgando la validez del mismo, luego que el proyecto de investigacion sea
aprobado.
4.6.3.2 Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos, se analizara con el estadistico
Alpha de combrach los datos recaudados de las encuestas realizadas a nuestros sujetos de

muestra, dicho registro de campo se encuentra adjunto en el anexo 6

4.7 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Se han empleado dos estadisticas, una de ellas es la estadistica descriptiva la cual esta basada
en describir los resultados de la investigacién demostrandolo en representaciones de tablas y
figuras, la otra es la estadistica inferencial, la cual se encarga de demostrar los niveles de

correlacion que se han obtenido, esto determina cuanto depende una variable sobre la otra.

4.8 Aspectos éticos de la investigacion

La investigacion se ha desarrollado teniendo en cuanta el cddigo de ética que emite la
Universidad, en este caso para el desarrollo de la investigacion hemos cogido dos articulos, el
27 y 28, los cuales estan basados en las reglas que todo investigadore debe de seguir y las

responsabilidades de esto implica, entre los cuales mencionamos lo siguiente:

Se hadesarrollado todo el proceso de la investigacion respetando el tiempo que sefiala el codigo
de ética, también se ha respetado a todo el personal involucrado, haciéndoles participe de forma

voluntaria, porque la investigacion no pretende el perjuicio de nadie.
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Por otro lado, la investigacion fue realizada teniendo el consentimiento, de la entidad financiera
estudiada, de igual manera se garantiza la originalidad de todos los datos plasmados dentro de
la investigacion, también respetamos el anonimato de los sujetos involucrados y ponemos a
consideracion la publicacion de la investigacion, haciéndonos responsable de las consecuencias

que pudieran surgir en el camino.



41

CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 Descripcidn de resultados

Tabla 3
Resultado promedio sobre el clima laboral
PROMEDIO
Totalmente en En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
24 27 23 16 4
Total 94

Nota: Elaboracién segln respuestas obtenidas

Figura 1
Resultado porcentual sobre el clima laboral

Clima laboral

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Clima laboral

De acuerdo a los resultados obtenidos se ha podido evidenciar que la mayoria de los
encuestados marcaron la opcién (en desacuerdo), porque consideraron que el clima laboral
dentro de la entidad no es el adecuado para que los trabajadores desempefien bien su labor, por

lo tanto, la atencién que brindan no da buenos resultados hacia los clientes.
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Tabla 4
Resultado promedio sobre los beneficios laborales
PROMEDIO
Totalmente en En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
23 25 21 22 3
Total 94

Nota: Elaboracién segln respuestas obtenidas

Figura 2
Resultado porcentual sobre los beneficios laborales
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Beneficios laborales

De acuerdo a los resultados obtenidos se ha podido evidenciar que la mayoria de los
encuestados marcaron la opcion (en desacuerdo), porque consideraron que dentro de su centro
de labor no obtienen los beneficios laborales como corresponde, por lo cual no se sienten
motivados, el cual esta generando un nivel bajo de atencion a los clientes que acuden a su

centro de labor.
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Tabla 5
Resultado promedio sobre las capacitaciones al personal
PROMEDIO
Totalmente en En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
24 22 37 7 4
Total 94

Nota: Elaboracién segln respuestas obtenidas

Figura 3
Resultado porcentual sobre las capacitaciones al personal
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De acuerdo a los resultados obtenidos se ha podido evidenciar que la mayoria de los
encuestados marcaron la opcion (indiferente), porque consideraron que en su centro de trabajo
no se realizan capacitaciones al personal, es asi que los trabajadores no se consideran capaces

muchas veces de desempefiar de forma eficiente su labor.
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Tabla 6
Resultado promedio sobre la comunicacion laboral
PROMEDIO
Totalmente en En Indiferente De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
21 39 14 14 6
Total 94

Nota: Elaboracién segln respuestas obtenidas

Figura 4
Resultado porcentual sobre la comunicacion laboral

Comunicacion laboral

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Comunicacién laboral

De acuerdo a los resultados obtenidos se ha podido evidenciar que la mayoria de los
encuestados marcaron la opcion (en desacuerdo), porque consideraron que dentro de su centro
de labor no existe una buena comunicacion laboral, por parte de los superiores hacia los

trabajadores de menor rango, influyendo en ello la desmotivacion para desempefiar su labor.
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Tabla 7
Resultado promedio sobre la atencion al cliente
PROMEDIO
Totalmente en En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
24 30 19 19 2
Total 94

Nota: Elaboracién segln respuestas obtenidas

Figura 5
Resultado porcentual sobre la atencién al cliente

Atencion al cliente

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Atencién al cliente

De acuerdo a los resultados obtenidos se ha podido evidenciar que la mayoria de los
encuestados marcaron la opcion (en desacuerdo), porque consideraron que dentro de su centro
de labor no estan brindando la atencién al cliente de forma correcta, lo cual se ha venido

arrastrando el problema por causa de muchos aspectos concernientes al clima laboral.
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Tabla 8
Resultado promedio sobre la atencion rapida
PROMEDIO
Totalmente en En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
21 19 30 22 2
Total 94

Nota: Elaboracién segln respuestas obtenidas

Figura 6
Resultado porcentual sobre la atencion rapida

Atencion rapida

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Atencion rapida

De acuerdo a los resultados obtenidos se ha podido evidenciar que la mayoria de los
encuestados marcaron la opcién (indiferente), porque consideraron que dentro de su centro de
labor muchas veces los clientes sean quejados de que no se les brinda una atenciédn rapida, y
todo esto debido a la desmotivacion que presentan los trabajadores y también por falta de

capacitaciones para el trabajador pueda desempefiar bien su labor.
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Tabla 9
Resultado promedio sobre la atencion competente
PROMEDIO
Totalmente en En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
23 31 19 16 5
Total 94

Nota: Elaboracién segln respuestas obtenidas

Figura 7
Resultado porcentual sobre la atencion competente

Atencion competente
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Atencién competente

De acuerdo a los resultados obtenidos se ha podido evidenciar que la mayoria de los
encuestados marcaron la opcion (en desacuerdo), porque consideraron que dentro de su centro
de labor no brindan atencion competente al cliente y muchas veces es muy ambiguo la

secuencia de atencion que realizan.
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Tabla 10
Resultado promedio sobre la atencion estratégica
PROMEDIO
Totalmente en En . Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo
26 34 26 8
Total 94

Nota: Elaboracién segln respuestas obtenidas

Figura 8
Resultado porcentual sobre la atencion estratégica
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desacuerdo
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De acuerdo a los resultados obtenidos se ha podido evidenciar que la mayoria de los
encuestados marcaron la opcion (en desacuerdo), porque consideraron que dentro de su centro
de labor no brindan atencidn estratégica ocasionado por la falta de capacitaciones y/o por la

falta de un guia que pueda inducirlos a mejorar.
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5.2 Contrastacién de hipotesis

Tabla 11
Escala de correlacién

NIVEL DE RELACION

Positiva grande v perfecta 1
Positiva muy alta 09a093
Positiva alta 07a08%
Positiva moderada 042069
Positiva baja 02a039
Positiva muy baja 0.01a0.19
Nula 0
Negativa muy baja -0.01a-0,19
Negativa baja -0.2a-039
Negativa moderada 0.4a-069
Negativa alta -0.7a-0.89
Negativa muy alta -09a-099
MNegativa grande v perfecta -1

5.2.1 Hipotesis general

e (H1) Hipotesis alterna: El clima laboral se relaciona de forma directa con la atencion
al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga-
Ayacucho 2022

e (HO) Hipdtesis nula: El clima laboral NO se relaciona de forma directa con la
atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de
Huamanga-Ayacucho 2022

e Nivel de correlacion 0,05

Tabla 12
Relacién clima laboral y atencidn al cliente

CLIMA LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE
CORRELACION — RHO SPEARMAN
Nivel de correlacion  Nivel de significancia ~ Muestra

0,994 0,000 94
Nota: segin SPSS version 26

De acuerdo a los resultados obtenidos con el estadistico SPSS version 26, el p valor es de 0,000

< 0,05 por el cual se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, es decir existe
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relacion directa entre el clima laboral y la atencién al cliente, con un nivel de correlacion de
0,994 entre ambas variables de estudio, por lo tanto, se considera que mientras se tenga un buen
clima laboral en la cooperativa de ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga, entonces se

va a poder brindar una mejor atencion a los clientes que acuden a las instalaciones.

5.2.2 Hipdtesis especificas
Hipotesis especifica 1
e (H1) Hipdtesis alterna: Los beneficios laborales se relacionan de forma directa con
la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga-Ayacucho 2022
e (HO) Hipotesis nula: Los beneficios laborales NO se relacionan de forma directa con
la atencién al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de
Huamanga-Ayacucho 2022
e Nivel de correlacién 0,05

Tabla 13
Relacion beneficios laborales y atencion al cliente

BENEFICIOS LABORALES Y ATENCION AL
CLIENTE
CORRELACION — RHO SPEARMAN
Nivel de correlacion  Nivel de significancia  Muestra

0,991 0,000 94
Nota: segin SPSS version 26

De acuerdo a los resultados obtenidos con el estadistico SPSS version 26, el p valor es de 0,000
< 0,05 por el cual se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula, es decir existe
relacion directa entre los beneficios laborales y la atencion al cliente, con un nivel de
correlacion de 0,991 entre ambas variables de estudio, por lo tanto, se considera que mientras

se otorguen los beneficios laborales adecuados a los trabajadores de la cooperativa de ahorro y
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Crédito San Cristobal de Huamanga, entonces se va a poder brindar una mejor atencion a los

clientes que acuden a las instalaciones.

Hipotesis especifica 2

e (H1) Hipotesis alterna: Las capacitaciones al personal se relacionan de forma directa
con la atencidn al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga-Ayacucho 2022

e (HO) Hipdtesis nula: Las capacitaciones al personal NO se relacionan de forma
directa con la atencidn al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal
de Huamanga-Ayacucho 2022

¢ Nivel de correlacién 0,05

Tabla 14
Relacion capacitaciones al personal y atencidn al cliente

CAPACITACIONES AL PERSONAL Y ATENCION
AL CLIENTE
CORRELACION — RHO SPEARMAN
Nivel de correlacion  Nivel de significancia ~ Muestra

0,982 0,000 94
Nota: segin SPSS version 26

De acuerdo a los resultados obtenidos con el estadistico SPSS version 26, el p valor es de 0,000
< 0,05 por el cual se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, es decir existe
relacion directa entre las capacitaciones al personal y la atencion al cliente, con un nivel de
correlacion de 0,982 entre ambas variables de estudio, por lo tanto, se considera que mientras
se realicen capacitaciones constantes para los trabajadores de la cooperativa de ahorro y Crédito
San Cristébal de Huamanga, entonces se va a poder brindar una mejor atencion a los clientes

gue acuden a las instalaciones.
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Hipotesis especifica 3

e (H1) Hipotesis alterna: La comunicacion laboral se relaciona de forma directa con
la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de
Huamanga-Ayacucho 2022

e (HO) Hipdtesis nula: La comunicacion laboral NO se relaciona de forma directa con
la atencidn al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de
Huamanga-Ayacucho 2022

¢ Nivel de correlacién 0,05

Tabla 15
Relacion comunicacion laboral y atencion al cliente

COMUNICACION LABORAL Y ATENCION AL
CLIENTE
CORRELACION — RHO SPEARMAN
Nivel de correlacion  Nivel de significancia  Muestra

0,986 0,000 94
Nota: segin SPSS version 26

De acuerdo a los resultados obtenidos con el estadistico SPSS version 26, el p valor es de 0,000
< 0,05 por el cual se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, es decir existe
relacion directa entre la comunicacion laboral y la atencion al cliente, con un nivel de
correlacion de 0,986 entre ambas variables de estudio, por lo tanto, se considera que mientras
se exista la adecuada comunicacién laborales entre todos los trabajadores de la cooperativa de
ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, entonces se va a poder brindar una mejor

atencion a los clientes que acuden a las instalaciones.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Luego de haber realizado la investigacion podemos mencionar que se han logrado
alcanzar todos los objetivos trazados, asi como lo demuestran las hipétesis de la investigacion

por lo que detallamos a continuacion:

Obijetivo general que fue determinar el nivel de correlacion entre el clima laboral y la atencion
al cliente, fue logrado, siendo este demostrado con la hipotesis general que muestra un nivel de

correlacion de 0,994 entre ambas variables.

Obijetivo especifico 1 que fue determinar el nivel de correlacidn entre los beneficios laborales
y la atencién al cliente, fue logrado, siendo este demostrado con la hipdtesis general que

muestra un nivel de correlacién de 0,991 entre ambas variables.

Obijetivo especifico 2 que fue determinar el nivel de correlacién entre las capacitaciones al
personal y la atencion al cliente, fue logrado, siendo este demostrado con la hipotesis general

gue muestra un nivel de correlacion de 0,982 entre ambas variables.

Obijetivo especifico 3 que fue determinar el nivel de correlacion entre la comunicacion laboral
y la atencién al cliente, fue logrado, siendo este demostrado con la hipdtesis general que

muestra un nivel de correlacién de 0,986 entre ambas variables.

De acuerdo a la variable clima laboral en donde Gomez (2021) refiere que el clima laboral hace
que los empleados tengan deseos de trabajar y asistir a sus oficinas, aun cuando el trabajo
hibrido sea una opcion en sus empresas, cuando las condiciones de trabajo proporcionan la
motivacion necesaria para mantener al equipo de trabajo en altos niveles de productividad, se
puede decir que es un clima laboral optimo, sus caracteristicas estan enfocados en los
beneficios que se obtienen, las capacitaciones que se realizan y la comunicacion que se

mantiene dentro del centro de labor. Con el desarrollo de la investigacion hemos podido
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constatar que tiene toda la razén y que en la cooperativa no lo han estado aplicando, lo que

trajo como consecuencia una mala atencion al cliente

De acuerdo a la atencion al cliente Moreno (2020) refirié que la atencion al cliente es el proceso
de resolver cualquier desafio, duda o problema del cliente de manera inmediata y efectiva, esto
puede hacerse por distintos medios de comunicacion, siendo considerado la rapidez de
atencion, las estrategias de atencion y el ser competente con lo que el cliente requiere. Y que
en la investigacion esto brilla por su ausencia debido a la falta de capacidad del personal y a su

desanimo que presenta en su centro de labor.

Por lo mismo la investigacion llevo a determinar que tanto el clima laboral y la atencion al
cliente es bajo dentro de la cooperativa y que una variable es consecuencia de la ausencia de
otras variables, por lo mismo la investigacion va ayudar a la cooperativa a mejorar las

debilidades presentes.

Asi también podemos discutir las conclusiones a las que se llegaron con las conclusiones a las
que llego Alvarado & Casimiro (2022) en su investigacion titulado “El clima laboral en el
area de atencion al cliente de la empresa Contac Servicie S.A.C en el distrito de Ate — 2017
quien concluye que la atencion al cliente estd basada en las deficiencias que se presentan dentro
de la entidad, por consiguiente el clima laboral juega un papel muy importante para hacer que
este problema mejore, y que debe ser solucionado a tiempo antes que este problema genere
perdidas de clientes y econdmicas, también la investigacion de Panca (2016) en su
investigacion que fue titulado “Clima laboral y desemperio laboral del personal de la
cooperativa de ahorro y crédito Chiquinguird” donde concluyo que el desempefio laboral no
esta vinculado solo al clima laboral, tambien es importante tener en cuenta la capacidad de los
trabajadores, ya que ambos van de la mano, porque un buen clima laboral no mejorar el

desempefio de lo strabajadores si estos siguen presentando deficiencias intelectuales, en
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cambio si el conocimiento del trabajador es superior el clima laboral si lograra, ser un medio
que ayude a demostrar su intelectualidad laboral al trabajador. También tenemos la
investigacion de Novoa & Regalado (2017) en su investigacion titulado “Andlisis de la
relacion entre clima laboral y satisfaccion del cliente en la empresa Oltursa -Piura y
Chiclayo” donde concluye que Acerca del diagndstico estratégico de la empresa, podemos
decir que utiliza una estrategia de diferenciacion y su propuesta de valor estd basada en la
seguridad. Asimismo, también se enfocan en la calidad de servicio y la atencion; sin embargo,
consideramos que dentro de su estructura esta area deberia tener mayor importancia de la que

tiene actualmente.

Por lo tanto, podemos mencionar que la investigacion es corroborada por otros investigadores,
es asi que servira para la comunidad cientifica administrativa y sera de gran apoyo para el

desarrollo de nuevas investigaciones.
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CONCLUSIONES
En el desarrollo de la investigacion se ha podido evidenciar que dependiendo del clima
laboral se obtendra el resultado de la atencion al cliente, es por ello que se aceptado la hipétesis
alterna y se ha rechazado la hipotesis nula en todos los resultados, paralo cual mencionamos
las conclusiones mas importantes:

1. Existe relacion directa entre el clima laboral y la atencion al cliente, con un nivel de
correlacion de 0,994 entre ambas variables de estudio, por lo tanto, se considera que
mientras se tenga un buen clima laboral en la cooperativa de ahorro y Crédito San Cristébal
de Huamanga, entonces se va a poder brindar una mejor atencion a los clientes que acuden
a las instalaciones.

2. Existe relacién directa entre los beneficios laborales y la atencion al cliente, con un nivel
de correlacién de 0,991 entre ambas variables de estudio, por lo tanto, se considera que
mientras se otorguen los beneficios laborales adecuados a los trabajadores de la
cooperativa de ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga, entonces se va a poder
brindar una mejor atencién a los clientes que acuden a las instalaciones.

3. Existe relacion directa entre las capacitaciones al personal y la atencion al cliente, con un
nivel de correlacion de 0,982 entre ambas variables de estudio, por lo tanto, se considera
que mientras se realicen capacitaciones constantes para los trabajadores de la cooperativa
de ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga, entonces se va a poder brindar una mejor
atencion a los clientes que acuden a las instalaciones.

4. Existe relacion directa entre la comunicacion laboral y la atencion al cliente, con un nivel
de correlacién de 0,986 entre ambas variables de estudio, por lo tanto, se considera que
mientras se exista la adecuada comunicacion laborales entre todos los trabajadores de la
cooperativa de ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga, entonces se va a poder

brindar una mejor atencién a los clientes que acuden a las instalaciones.
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RECOMENDACIONES
1. Se recomienda al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristdbal, tener en
cuenta el clima laboral actual que se vive dentro de sus instalaciones y determinar si es el
adecuado para que los trabajadores desemperien su labor de forma adecuada, Asimismo al
ser Util la investigacion se sugiere publicar los resultados obtenidos para que estos sean

favorables a otras entidades donde puedan ser aplicadas

2. Serecomienda al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal, otorgarles
a los trabajadores todos sus beneficios laborales, para que asi ellos se sientan seguros y
puedan trabajar motivados. Asimismo, se les recomienda tener cuidado con aplicar los
resultados de forma correcta ya que de no hacerlo podrian no obtener los resultados

esperados.

3. Se recomienda al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristdbal realizar
capacitaciones de forma constante a sus trabajadores para que ellos puedan estar al dia con
los nuevos enfoques, tecnoldgicos que influyen mejores calidades de atencion a los

clientes.

4. Se recomienda al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristdbal mantener
una comunicacion constante con los trabajadores y del mismo modo se puede realizar una
charla motivacional todos los dias. Por lo mismo deben llevar adelante la aplicacion de los
resultados de esta investigacion y proponer a los practicantes realizar nuevas

investigaciones que ayuden en la mejora de la entidad.



58

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alvarado, V., Michelly Y., & Casimiro, C., Luis A. (2022). El clima laboral en el area de
atencion al cliente de la empresa Contac Service S.A.C en el distrito de Ate—2017
[Universidad Nacional de Educacion].
https://repositorio.une.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14039/7246/E1%20clima%20la
boralen%?20el%20%C3%Alrea%20de%20atenci%C3%B3n%20al%20cliente.pdf?seq
uence=1

Bizneo, E. (2022). Once Concejos para mejorar el clima laboral en la oficina.
https://www.bizneo.com/blog/clima-laboral/#Que_es_el clima_laboral

Carrasco, D. S. (2016). Metodologia de la Investigacion Cientifica (Décima). San Marcos
E.LR.L.

Castafieda, V., Daniela. (2016). Estudio del clima laboral y su influencia en la productividad
de los empleados de la empresa concreteras granizo. [Pontifica Universidad Catdlica
del Ecuador].
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/10362/Trabajo%20de%20Titula
ci%C3%B3n.pdf?sequence=1

Delgado, B., Ana, & Saltos, Avila, Verdnica. (2018). Analisis del clima laboral y su influencia
en la calidad de atencion al cliente en COAC Camara de Comercio del Canton Bolivar
[Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Feliz Lopez].
https://repositorio.espam.edu.ec/xmlui/bitstream/handle/42000/922/TAE147.pdf?sequ
ence=1&isAllowed=y

Diaz, D. A., Milagros, & Ldpez, D. la C., Ada. (2019). El clima laboral y su influencia en la
atencion al cliente en la escuela de posgrado de la universidad nacional agraria la

Molina -2016. Universidad Peruana de las Américas.



59

Gardufio, G., Maria. (2018). Encuesta del clima laboral del personal sindicalizado y no
sindicalizado de una empresa quimica del parque industrial Lerma. Universidad
Autonoma del Estado de México.

Gomez, D. (2021). Clima laboral, definiciones, importancia, factores y tipos.
https://blog.hubspot.es/service/que-es-clima-laboral

Hernandez, S. R., Fernandez, C. C., & Baptista, L. P. (2014). Metodologia de la Investigacion
(6°). MacGraw-Hill.

Hernandez Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. (2018). Metodologia de la investigacion:
Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. MCGRAW-HILL.

Jimenes, T., Karen. (2020). Influencia del clima organizacidn en la satisfaccion de los usuarios
del servicio de atencion de la empresa Coomeva EPS sede Cartagena de Indias.
Universidad de Cartagena.

Moreno, J. (2020). Que es la atencion al cliente y como mejorarla.
https://blog.hubspot.es/service/que-es-atencion-al-cliente

Novoa, C., Mayte, & Regalado, C., Teresa. (2017). Andlisis de la relacion entre clima laboral
y satisfaccion del cliente en la empresa Oltursa -Piura 'y Chiclayo. Universidad de Piura.

Panca, M., Clodomiro. (2016). Clima laboral y desempefio laboral del personal de la
cooperativa de ahorro y crédito Chiquinquira [Universidad San Pedro].
http://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/USANPEDRO/2116/Tesis_4511
1.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Pisfil, S., Christian. (2017). Clima laboral y su influencia en la calidad de atencion al cliente
en la Universidad de Lambayeque, afio 2014 [Universidad de Lambayeque].
https://repositorio.udl.edu.pe/bitstream/UDL/90/3/TESIS%20-

%20CLIMA%20LABORAL%20Y %20SU%20INFLUENCIA%20EN%20LA%20C



60

ALIDAD%20DE%20ATENCI%C3%93N%20AL%20CLIENTE%20EN%20LA%20
UNIVERSIDAD%20DE%?20L.pdf

Salazar, A., Janet. (2018). El clima organizacional y su relacién con la calidad del servicio en
la empresa Mercredi S.A. [Universidad Espiritu Santo].
http://repositorio.uees.edu.ec/bitstream/123456789/2923/1/SALAZAR%20ALCIVAR
%20JANET%20KARINE.pdf

Valderrama, M. S. (2017). Metodologia del trabajo universitario (2°). Editorial San Marcos
EIR.

Valderrama, M., Santiago, & Jaimes, V., Carlos. (2019). El desarrollo de la tesis (Primera).

San Marcos.



ANEXOS

61



Anexo 1: Matriz del instrumento

62

Problema genera

Objetivo general

Hipotesis general

Variables y dimensiones

Metodologia

¢Como se relaciona el
clima laboral con la
atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Cristébal de
Huamanga-Ayacucho
2022?

Determinar la relacion que
existe entre el clima
laboral y la atencion al
cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San
Cristobal de Huamanga-
Ayacucho 2022

El clima Ilaboral se
relaciona de forma directa
con la atencion al cliente
en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San
Cristobal de Huamanga-
Ayacucho 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Como se relacionan los
beneficios laborales con la
atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Cristobal de
Huamanga-Ayacucho
2022?

Determinar la relacion que
existe entre los beneficios
laborales y la atencion al
cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San
Cristobal de Huamanga-
Ayacucho 2022

Los beneficios laborales se
relacionan de  forma
directa con la atencion al
cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San
Cristobal de Huamanga-
Ayacucho 2022

;Cémo se relaciona las
capacitaciones al personal
con la atencion al cliente
en la Cooperativa de
Ahorro 'y Crédito San
Cristébal de Huamanga-
Ayacucho 2022?

Determinar la relacién que
existe entre las
capacitaciones al personal
y la atencion al cliente en
la Cooperativa de Ahorroy
Crédito San Cristobal de
Huamanga-Ayacucho
2022

Las capacitaciones al
personal se relacionan de
forma directa con la
atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Cristobal de
Huamanga-Ayacucho
2022

Variable 1:

Clima laboral
Dimensiones:

D1: Beneficios laborales
D2: Capacitaciones al
personal

D3: Comunicacién laboral

Variable 2:

Atencion al cliente
Dimensiones:

D1: Atencién rapida

D2: Atencidn competente
D3: Atencidn estratégica

Enfoque: Cuantitativo
Método: Cientifico
Tipo: Aplicada

Nivel: Correlacional
Disefio: No experimental
Esquema:

/’
M \
Donde:
M = Muesira
Oy = Observacidn de la V.1,
0z = Observackin o la V.2
i = Correlacidn entre dichas variables,

[+]

-

o

Poblacion: Son los 126
trabajadores de la
COOPAC San Cristobal
Muestra: Probabilistica
por lo que se encuestara a
94 trabajadores

Técnicas: Entrevista.
Instrumentos: Entrevista.
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¢Como se relaciona la
comunicacion laboral con
la atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Cristobal de
Huamanga-Ayacucho
20227

Determinar la relacion que
existe entre la
comunicacion laboral y la
atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Cristébal de
Huamanga-Ayacucho
2022

La comunicacion laboral
se relaciona de forma
directa con la atencion al
cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San
Cristobal de Huamanga-
Ayacucho 2022
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores IrEnS:daiI?igr?
Gomez (2021) refiere que Se realizo una escala de tipo
El clima laboral es el ambiente | Likert compuesto por 12 Sueldo adecuado
donde trabaja el empleado, dentro | preguntas, para medir las
de ello se encuentran las | siguientes dimensiones: | D1: Beneficios laborales
condiciones que proporcionan el | Beneficios laborales, Horario flexible
incentivo de poder trabajar de forma | capacitacion al personal y la
placentera y que el trabajador se | comunicacion laboral. .
sienta a gusto para poder Compensaciones
desempefiar y productivo en el
desempefio de sus funciones, sus Inducciones
caracteristicas estan enfo_cados en D2: Capacitaciones al
los beneficios que se obtienen, las personal L
V1: capacitaciones que se realizan y la Actualizaciones Escala
Clima comunicacion que se mantiene ordinal
laboral dentro del centro de labor. (p.5) Mejora constante
Informacion
relevante
Correo
D3: Comunicacién electronico
laboral
Boletin

informativo
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores IrEnS:daiI?igr?
Moreno (2020) refiere que Se realizd una escala de Aceleracion de
La atencion al cliente es el proceso | tipo Likert compuesto por los procesos
de resolver cualquier desafio, | 12 preguntas, para medir L.
duda o problema del cliente de | las siguientes | D1 Atencion rapida Tecnoloafa
manera inmediata y efectiva, esto | dimensiones:  Atencidn g
puede hacerse por distintos | rapida, competente vy Disponibilidad de
medios de comunicacion, siendo | estratégica atencién
considerado la rapidez de
atencion, las estrategias de Brindar
atencion y el ser competente con soluciones
.. | lo que el cliente requiere. (p.4
V2: Atencion | | °4 D2: Atencién competente Escala
al cliente Asesoramiento ordinal

Satisfaccion

D3: Atencion estratégica

Beneficio para
los clientes

Resolver
necesidades

Atencion de
excelencia




Anexo 3: Matriz de operacionalizacion del instrumento

66

cooperativa

Variable Dimensiones Indicadores N° Preguntas . ESC?"a
tipo likert
1 | El sueldo que reciben los trabajadores es el adecuado para todos
Sueldo adecuado ellos
2 | El sueldo de los trabajadores no amerita beneficios laborales
Beneficios extras
laborales Horario flexible 3 | Se tiene horarios flexibles para cada trabajador
Compensaciones 4 | Se re_alizan compensaciones de forma semanal para todos los '1|'6talmente
trabajadores
5 | Se envia a los trabajadores a realizar inducciones para mejorar su ggsacuer do
Inducciones capacidad 2 En
o 6 | Se realiza capacitaciones al personal que brinda atencion a los |
V1 Capacitaciones clientes de fofma constante i ; ggsacuerdo
Clima laboral | &l personal . 7 | Se mantiene a los trabajadores actualizados con las nuevas formas | |-
Actualizaciones - ) i Indiferente
de créditos que se debe brindar a los clientes 4 De
Mejora constante 8 | Se realiza una mejora constante en cada area y de forma mensual | . 4o
Comunicacion | Informacion 9 | Cuando se pretenden realizar cambios dentro de la COOPAC San 5
laboral relevante Cristobal se informa al personal con anticipacion Totalmente
Correo electrénico 10 Too!o el persor_lal es comunicado via correo electronico sobre 10s | de acuerdo
posibles cambios que se pretenden realizar en la empresa.
11 | Se cuenta con un boletin informativo dentro de la cooperativa
Boletin 12 | El personal informa mediante el boletin informativo de todas las
informativo funciones que se realizan y que se pretenden realizar dentro de la
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. : : : o Escala
Variable Dimensiones | Indicadores N Preguntas tipo likert
Aceleracion de Existe deficiencias dentro de la cooperativa para acelerar los procesos de
los procesos 1 préstamos para los clientes.
D,]_:.Atencién Tecnologia 9 La tecnologia ayuda a mejorar la atencion para el cliente
rapida
Disponibilidad 3 | Se cuenta con atencion disponible segun lo que el cliente requiera 1:
de atencion 4 | Laatencidn para cada cliente es realizada de forma répida Totalmente
Brindar Se logran solucionar los problemas que se presenten con los clientes en
. 5 desacuerdo
soluciones 2 En
| D2: Atencion | asesoramiento | 6 | € logra asesorar a cada cliente antes que este solicite algin prestamo desacuerdo
V2: At_enuon competente 3.
al cliente Satisfaccid Todos los clientes se encuentran satisfechos por la atencion brindada Indiferente
atstacelon Se cuenta con atencion competente dentro del servicio al cliente 4: De
Beneficio para g |Los clientes reciben beneficios cuando sus préstamos son mayores a | @cuerdo
los clientes montos establecidos 5
Resolver 10 La cooperativa resuelve las necesidades de todos sus clientes Totalmente
D3: Atencion | necesidades de acuerdo
estratégica 11 Se cuenta con atencién estratégicas para clientes que por primera vez
Atencion de solicitan prestamos
excelencia 12 La atencion que brindan los trabajadores que se encuentran relacionados

de forma directa con los clientes es considerada un atencion de excelencia
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INFORMACION GENERAL
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Lea determinadamente cada pregunta y marque en el casillero que usted considere el adecuado,

asimismo se le pide su completa sinceridad al momento de rellenar el cuestionario ya que se le

garantiza que usted no presentara ningun inconveniente con su centro de labor ya que se le

garantiza que la investigacion es de manera anonima.

Totalmente en | En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE CLIMA LABORAL

N Preguntas 3 4 5
01 El sueldo que reciben los trabajadores es el
adecuado para todos ellos
02 El sueldo de los trabajadores no amerita
beneficios laborales extras
03 | Se tiene horarios flexibles para cada trabajador
04 Se realizan compensaciones de forma semanal
para todos los trabajadores
05 Se envia a los trabajadores a realizar inducciones
para mejorar su capacidad
Se realiza capacitaciones al personal que brinda
06 | atencion a los clientes de forma constante
Se mantiene a los trabajadores actualizados con
07 | las nuevas formas de créditos que se debe brindar
a los clientes
08 Se realiza una mejora constante en cada area y de
forma mensual
Cuando se pretenden realizar cambios dentro de
09 | laCOOPAC San Cristobal se informa al personal
con anticipacién
Todo el personal es comunicado via correo
10 | electrénico sobre los posibles cambios que se
pretenden realizar en la empresa.
11 Se cuenta con un boletin informativo dentro de la
cooperativa
12 !EI pers_onal informa mediant(_e el boletin
informativo de todas las funciones que se
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realizan y que se pretenden realizar dentro de la
cooperativa

CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

N Preguntas
Existe deficiencias dentro de la cooperativa para

01 | acelerar los procesos de préstamos para los
clientes.

02 Lg tecnologia ayuda a mejorar la atencion para el
cliente

o3 | Se cuenta con atencion disponible segln lo que
el cliente requiera

04 La atencion para cada cliente es realizada de
forma rapida

05 Se logran solucionar los problemas que se
presenten con los clientes
Se logra asesorar a cada cliente antes que este

06 | solicite algun préstamo

07 Todos I_os cligntes se encuentran satisfechos por
la atencion brindada

08 Se cuenta con atencion competente dentro del
servicio al cliente

o9 | Los clientes reciben beneficios cuando sus
préstamos son mayores a montos establecidos

10 La cooperativa resuelve las necesidades de todos
sus clientes

11 Se cuenta con atencién estratégicas para clientes
que por primera vez solicitan prestamos
La atencion que brindan los trabajadores que se

1o | encuentran relacionados de forma directa con los

clientes es considerada una atencién de
excelencia
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA
Los items  que
pertenecen a una
misma  dimension
bastan para obtenerla
medicion de esta

1.No cumple con el
criterio

2.Nivel bajo

3.Nivel moderado

4. Nivel alto

1.Los items no son suficientes para medir la
dimensién

2.Los items miden algin aspecto de la dimensién,
pero no corresponden de la dimensién total

3.Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension completamente

4. Los items son suficientes

CLARIDAD 1.No cumple con el  [1.El item no es claro
El item se | criterio 2.El item requiere muchas modificaciones o una

comprende 2.Nivel bajo modificacion muy grande en el uso de las palabras de
facilmente, es decir, |3.Nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
su  sintdctica y [moderado mismas
semdntica son |4.Nivel alto 3.Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas algunos de los términos del item

4.El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA [1.No cumple conel |[1.El item no tiene relacion 16gica con la dimensién

El  item tiene | criterio 2. El item tiene una relacion tangencial con la

relacién légica con
la  dimensién o
indicador que estd
midiendo

2.Nivel bajo
3. Nivel
moderado

4. Nivel alto

dimension.
3.El item tiene una relacién moderada con la
dimension que esta midiendo
4.El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir

1.No cumple con el
criterio.
2.Nivel bajo

1. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicion de la dimensién.
2.El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede

debe ser incluido 3. Nivel estar incluyendo lo que mide éste.
moderado 3.El item es relativamente importante
4.Nivel alto 4.El item es muy relevante y debe ser incluido
VARIABLE - CLIMA LABORAL
N° PREGUNTAS Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia
o1 El sueldo que reciben los trabajadores es el adecuado 4 4 4 4
para todos ellos
02 El sueldo de los trabajadores no amerita beneficios 4 4 4 4
laborales extras
03 | Se tiene horarios flexibles para cada trabajador
04 Se realizan compensaciones de forma semanal para todos
los trabajadores
05 Se envia a los tr.aba]adores a realizar inducciones para 4 4 4 4
mejorar su capacidad
Se realiza capacitaciones al personal que brinda atencién
06 . 4 4 4 -+
a los clientes de forma constante
Se mantiene a los trabajadores actualizados con las
07 | nuevas formas de créditos que se debe brindar a los 4 4 4 4
clientes
08 Se realiza una mejora constante en cada drea y de forma 4 4 4 4
mensual
Cuando se pretenden realizar cambios dentro de la
08 | COOPAC San Cristébal se informa al personal con 4 4 4 -+
anticipacion
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Todo el personal es comunicado via correo electrénico

10 | sobre los posibles cambios que se pretenden realizar en la 4 -+ 4 -+
empresa.

1 Se cuenta con un boletin informativo dentro de la 4 4 ¥ 4
cooperativa
El personal informa mediante el boletin informativo de

12 | todas las funciones que se realizan y que se pretenden 4 4 4 4
realizar dentro de la cooperativa

VARIABLE — ATENCION AL CLIENTE

N° PREGUNTAS Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia
Existe deficiencias dentro de la cooperativa para acelerar

01 3 : 4 -+ -+ 4
los procesos de préstamos para los clientes.

02 | La tecnologia ayuda a mejorar la atencién para el cliente 4 -+ 4 4

03 Se cgenta con atencién disponible segtn lo que el cliente 4 4 4 4
requiera

04 | La atencidén para cada cliente es realizada de forma rdpida 4 4 4 -+

05 Se logran solucionar los problemas que se presenten con 4 4 4 i
los clientes

06 Se !ogra’asesorar a cada cliente antes que este solicite 4 4 4 4
algin préstamo

07 Todo.s’ los. clientes se encuentran satisfechos por la 4 4 d 4
atencion brindada

08 Sc_e cuenta con atencion competente dentro del servicio al 4 4 4 4
cliente
Los clientes reciben beneficios cuando sus préstamos son

09 : 4 4 4 4
mayores a montos establecidos

10 Lz'l cooperativa resuelve las necesidades de todos sus 4 4 4 4
clientes

1 Se cuenta con atencion estratégicas para clientes que por 4 4 1 4
primera vez solicitan prestamos
La atencién que brindan los trabajadores que se

12 | encuentran relacionados de forma directa con los clientes 4 4 4 4
es considerada una atencion de excelencia

EXPERTO GRADO ACADEMICO EVALUACION OBSERVACIONES
El instrumento si
; i . o CALIFICACION )
Michael Rojas Vega Magister PROMEDIO -+ .cu¥nple con Io:s
criterios establecidos

Firma y sello del Validador en
sefal de conformidad

Huancayo 05 de abril del 2023
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA
Los 1items  que
pertenecen a una
misma  dimension
bastan para obtenerla
medicion de esta

4.No cumple con el
criterio

5. Nivel bajo

6. Nivel moderado

4. Nivel alto

5.Los items no son suficientes para medir la
dimensién

6.Los items miden algin aspecto de la dimensién,
pero no corresponden de la dimensién total

7.Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension completamente

8. Los items son suficientes

CLARIDAD 5.No cumple con el  |5.El item no es claro
El item se | criterio 6.El item requiere muchas modificaciones o una

comprende 6.Nivel bajo modificacion muy grande en el uso de las palabras de
facilmente, es decir, |7.Nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
su  sintictica y [moderado mismas
semdntica son |8.Nivel alto 7.Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas algunos de los términos del item

8.El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA [5.No cumple conel |[1.El item no tiene relacion 16gica con la dimensién

El  item tiene | criterio 2. El item tiene una relacion tangencial con la

relacién légica con
la  dimensién o
indicador que estd
midiendo

6.Nivel bajo
7.Nivel
moderado
8.Nivel alto

dimension.
5.El item tiene una relacién moderada con la
dimension que esta midiendo
6.El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir

5.No cumple con el
criterio.
6.Nivel bajo

5.El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicion de la dimensién.
6.El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede

debe ser incluido 7.Nivel estar incluyendo lo que mide éste.
moderado 7.El item es relativamente importante
8. Nivel alto 8.El item es muy relevante y debe ser incluido
VARIABLE - CLIMA LABORAL
N° PREGUNTAS Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia
o1 El sueldo que reciben los trabajadores es el adecuado 4 4 4 4
para todos ellos
02 El sueldo de los trabajadores no amerita beneficios 4 4 4 4
laborales extras
03 | Se tiene horarios flexibles para cada trabajador
04 Se realizan compensaciones de forma semanal para todos
los trabajadores
05 Se envia a los tr.aba]adores a realizar inducciones para 4 4 4 4
mejorar su capacidad
Se realiza capacitaciones al personal que brinda atencién
06 . 4 4 4 4
a los clientes de forma constante
Se mantiene a los trabajadores actualizados con las
07 | nuevas formas de créditos que se debe brindar a los 4 4 4 4
clientes
08 Se realiza una mejora constante en cada drea y de forma 4 4 4 4
mensual
Cuando se pretenden realizar cambios dentro de la
08 | COOPAC San Cristébal se informa al personal con 4 4 4 -+
anticipacion
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Todo el personal es comunicado via correo electrénico

10 | sobre los posibles cambios que se pretenden realizar en la 4 -+ 4 -+
empresa.

1 Se cuenta con un boletin informativo dentro de la 4 4 ¥ 4
cooperativa
El personal informa mediante el boletin informativo de

12 | todas las funciones que se realizan y que se pretenden 4 4 4 4
realizar dentro de la cooperativa

VARIABLE — ATENCION AL CLIENTE

N° PREGUNTAS Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia
Existe deficiencias dentro de la cooperativa para acelerar

01 s ; 4 4 -+ 4+
los procesos de préstamos para los clientes.

02 | La tecnologia ayuda a mejorar la atencidn para el cliente 4 + -+ 4

03 Se cuenta con atencion disponible segtn lo que el cliente 4 4 4 4
requiera

04 | La atencidn para cada cliente es realizada de forma rdpida 4 + 4 +

05 Se 10gran solucionar los problemas que se presenten con 4 4 4 4
los clientes

06 Se !ogra’asesorar a cada cliente antes que este solicite 4 4 4 %
algiin préstamo

07 Todo.s, los' clientes se encuentran satisfechos por la 4 4 4 4
atencién brindada

08 S(T. cuenta con atencion competente dentro del servicio al 4 4 4 4
cliente
Los clientes reciben beneficios cuando sus préstamos son

09 : 4 4 4 4
mayores a montos establecidos

10 Lz_i cooperativa resuelve las necesidades de todos sus 4 4 4 4
clientes

1 Se cuenta con atencion estratégicas para clientes que por 4 4 4 4
primera vez solicitan prestamos
La atencion que brindan los trabajadores que se

12 | encuentran relacionados de forma directa con los clientes 4 4 4 4
es considerada una atencién de excelencia

EXPERTO GRADO ACADEMICO EVALUACION OBSERVACIONES
’ \ iy v i CALIFICACION El instrumento no
Aliaga Tabraj Wilmer A Magister PROMEDIO 4 et ey

Firma y sello del Validador en
sefal de conformidad

INSTITUTU NAC. D mwj TV. D PERL

» i /r%;;;ﬁa;;j

HU/‘\ N( ’)

Adminlistrac

Huancayo 05 de abril del 2023
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SUFICIENCIA
Los 1items  que
pertenecen a una
misma  dimension
bastan para obtenerla
medicion de esta

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

7.No cumple con el
criterio

8. Nivel bajo

9. Nivel moderado

4. Nivel alto

9.Los items no son suficientes para medir la
dimensién

10.Los items miden algin aspecto de la dimensi6n,
pero no corresponden de la dimensién total

11.Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension completamente

12.Los items son suficientes

CLARIDAD 9.No cumple con el  [9.El item no es claro
El item se | criterio 10. El item requiere muchas modificaciones o una

comprende 10. Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
facilmente, es decir, |bajo acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
su  sintdctica y [11. Nivel mismas
semdntica son [moderado 11. Se requiere una modificacién muy especifica de

adecuadas 12. Nivel alto algunos de los términos del item

12, El item es claro, tiene semdntica y sintaxis|
adecuada.
COHERENCIA [9.No cumple con el  [1.El ftem no tiene relacién 16gica con la dimensioén

El item tiene
relacion légica con
la  dimension o
indicador que estd
midiendo

criterio
10. Nivel
bajo
11; Nivel
moderado
12. Nivel alto

2. El item tiene una relacion tangencial con la
dimension.
7.El item tiene una relaciéon moderada con la
dimensién que estd midiendo
8.El item se encuentra completamente relacionado con
la dimensién que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o

9.No cumple con el
criterio.

9.El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicién de la dimensién.

importante, es decir |10. Nivel 10. El item tiene alguna relevancia, pero otro item
debe ser incluido bajo puedeestar incluyendo lo que mide éste.
11. Nivel LI El item es relativamente importante
moderado 12. El item es muy relevante y debe ser incluido
12; Nivel alto
N° PREGUNTAS Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia
o1 El sueldo que reciben los trabajadores es el adecuado 4 4 4 g
para todos ellos
02 El sueldo de los trabajadores no amerita beneficios 4 4 4 4
laborales extras
03 | Se tiene horarios flexibles para cada trabajador 4 4 4 4
04 Se reahz.am compensaciones de forma semanal para todos 4 4 4 4
los trabajadores
05 Se envia a los tr.abajadores a realizar inducciones para 4 4 4 4
mejorar su capacidad
Se realiza capacitaciones al personal que brinda atencién
06 : 4 -+ 4 -+
a los clientes de forma constante
Se mantiene a los trabajadores actualizados con las
07 | nuevas formas de créditos que se debe brindar a los 4 4 -+ -+
clientes
08 Se realiza una mejora constante en cada drea y de forma 4 4 4 2
mensual
Cuando se pretenden realizar cambios dentro de la
08 | COOPAC San Cristébal se informa al personal con 4 4 -4 4
anticipacion
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10

Todo el personal es comunicado via correo electrénico
sobre los posibles cambios que se pretenden realizar en la
empresa.

11

Se cuenta con un boletin informativo dentro de la
cooperativa

12

El personal informa mediante el boletin informativo de
todas las funciones que se realizan y que se pretenden
realizar dentro de la cooperativa

N° PREGUNTAS Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia
Existe deficiencias dentro de la cooperativa para acelerar

01 s : 4 4 -+ 4+
los procesos de préstamos para los clientes.

02 | La tecnologia ayuda a mejorar la atencidn para el cliente 4 + -+ 4

03 Se cuenta con atencion disponible segtn lo que el cliente 4 4 4 4
requiera

04 | La atencidn para cada cliente es realizada de forma rdpida 4 + 4 +

05 Se 10gran solucionar los problemas que se presenten con 4 4 4 4
los clientes

06 Se !ogra’asesorar a cada cliente antes que este solicite 4 4 4 %
algiin préstamo

07 Todo.s, los' clientes se encuentran satisfechos por la 4 4 4 4
atencién brindada

08 S(T. cuenta con atencion competente dentro del servicio al 4 4 4 4
cliente
Los clientes reciben beneficios cuando sus préstamos son

09 : 4 4 4 4
mayores a montos establecidos

10 Lz_i cooperativa resuelve las necesidades de todos sus 4 4 4 4
clientes

1 Se cuenta con atencion estratégicas para clientes que por 4 4 4 4
primera vez solicitan prestamos
La atencion que brindan los trabajadores que se

12 | encuentran relacionados de forma directa con los clientes 4 4 4 4
es considerada una atencién de excelencia

EXPERTO GRADO ACADEMICO EVALUACION OBSERVACIONES
El instrumento esta
p Ny CALIFICACION
Cérdenas Tapia Victor Renzo Doctor PROMEDIO 4 conformf alo
requerido
Firma y sello del Validador en @;7 e S

sefial de conformidad téﬁhh;:&?z&m?u

Huancayo 05 de abril del 2023
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Anexo 6: Base de datos de las encuestas realizadas
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ATENCION AL CLIENTE

D3: Atencion estratégica

12

11

10

D2: Atencién competente

On rapida

D1: Atenci

Muestra

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35
36
37

38
39
40
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41

42

43

45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58
59
60
61

62
63

65

66
67

68
69
70
71

72
73

74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

85

86

87

88

89

90
91

92

93

94




80

Anexo 7: Consentimiento informado

CA.C. “SAN CRISTORA
L DE -
OPERACIONES " MANGA

'RECIBIDO
04ABR 203
ngisrmN"%— ﬂ Ama: &

Hora: S %84, roro: 1
Polo O SOLICITO: autorizacién de aplicacién de

instrumento de recoleccién de
datos en la estacibn de
servicios de Cooperativa de
Ahorro y Crédito de San
Cristébal de Huamanga.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Sefior(a): Michael Fernandez Llamocca
Administrador de Ahorro y Crédito Huamanga

Yo, Bach. NERTHA GIOVANELLA MALDONADO TINEO con DNILN°43025193 y
con cédigo de matricula H06309D, asi mismo Bach. YADIRA SELENY QUISPE GAMARRA

identificado con DNI. N°74134530 y con c6digo de matricula H03276A ambos egresados de la
carrera de Administracién y Sistemas.

Que, al estar en la etapa de desarrollo de mi proyecto de investigacion, titulado Clima Laboral
y Atencién al Cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga-
Ayacucho; para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, solicito a Usted
se sirva autorizar a la suscrita para poder aplicar el instrumento de investigacién que sea
necesario para la obtencién de informacién y procesamiento de datos para la realizacién del
trabajo de investigacion, el cual se realizara en forma anénima a los profesionales
administrativos, oficinas y demés 4reas. ’

Por lo expuesto

Solicito dar una carta de respuesta con autorizacién para concluir la investigacion de mi
tesis.

Huancayo,29 de marzo del 2023

Bach. YADIRA SELENY QUISPE GAMARRA

OVANELLA MALDONADO TINEO ach. X ADIRe 30

Bach NER
o Ne 43025193




Anexo 8: Fotos de aplicacion del instrumento
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