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Resumen
La investigacion se ejecuto en la Empresa Comercial Plaza Autoservicios ubicado en la av. 28
de Julio N° 578 - Huacho; tuvo como objetivo general, establecer en qué medida la cultura
organizacional influye en la satisfaccion del cliente de la “Empresa Comercial Plaza
Autoservicios” de la ciudad de Huacho en el periodo 2015; los objetivos especificos fueron: -
Identificar como la moral influyen en el tiempo de espera; la calidad de atencion; duracion del
tiempo de atencion y calidad del producto; - Identificar como la comunicacion incide en el
tiempo de espera; la calidad de atencidn; duracién del tiempo de atencion vy calidad del
producto; - Identificar cobmo la actitud al cambio incide en el tiempo de espera; la calidad de
atencion; duracion del tiempo de atencion y calidad del producto; -ldentificar como la solucién
de problemas en el tiempo de espera; la calidad de atencion; duracion del tiempo de atencion y
calidad del producto;- Identificar como la toma de decisiones incide en el tiempo de espera; la
calidad de atencion; duracion del tiempo de atencion y calidad del producto. En la Metodologia
empleada el tipo de investigacion segun el periodo es transversal; de acuerdo a la temporalidad
es una investigacion del presente. Los resultados obtenidos acorde con los objetivos planteados,
mediante la aplicacion del cuestionario se determind el nivel de cada uno de los factores: moral,
Comunicacién, Actitud al cambio, Solucién de problemas y Toma de decisiones, y mediante la
aplicacion de la encuesta de atencion al cliente, se pudo obtener un criterio de percepcion de los
clientes, es decir, si la cultura organizacional tiene algun tipo de incidencia con la satisfaccion
del cliente. Las conclusiones de la presente investigacion, son: Se identific6 como la moral
influyen en el tiempo de espera; la calidad de atencién; duracién del tiempo de atencion y
calidad del producto; Se identificé como la comunicacion incide en el tiempo de espera; la

calidad de atencidn; duracion del tiempo de atencion y calidad del producto; Se identific6 como



cémo la actitud al cambio incide en el tiempo de espera; la calidad de atencién; duracién del
tiempo de atencion y calidad del producto; Se identificé como la solucion de problemas incide
en el tiempo de espera; la calidad de atencion; duracion del tiempo de atencion y calidad del

producto.

Palabras claves: Cultura, organizacional, satisfaccion, cliente, calidad.



Abstract
The research was carried out in the Commercial Company Autoservicios Square located in the
av. July 28 N ° 578 - Huacho; The general objective was to establish to what extent
organizational culture influences customer satisfaction "Business Enterprise Square
Autoservicios" city of Huacho in the period 2015; Specific objectives were: - Identify how
morale and satisfaction influence the waiting time; quality of care; duration of care and product
quality; - Identify how communication affects the waiting time; quality of care; duration of care
and product quality; - Identify how the attitude change affects the waiting time; quality of care;
duration of care and product quality; - Identify how troubleshooting waiting time; quality of care;
duration of care and product quality; - Identify how the decision affects the waiting time; quality
of care; duration of care and product quality. Methodology used in the type of research as the
period is transversal; according to temporality is an investigation of this. The results obtained in
accordance with the objectives set by applying the questionnaire the level of each factor was
determined: moral and satisfaction, communication, attitude change, Problem Solving and
Decision Making, and by applying the survey customer, could be obtained a criterion of
customer perception, ie, if the organizational culture has some sort of issue with customer
satisfaction. The findings of this research are: He identified himself as the moral and satisfaction
influence the waiting time; quality of care; duration of care and product quality; He identified
how communication affects the waiting time; quality of care; duration of care and product
quality; It was identified as how attitudes change affects the waiting time; quality of care;
duration of care and product quality; It was identified as problem solving affects the waiting
time; quality of care; duration of care and product quality.

Keywords: culture, organizational satisfaction, customer, quality.
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Introducc
ion
Las Micro y Pequefias empresas (Mypes) son de suma importancia para la region
Lima, en materia de politica de empleo, inclusion social, competitividad, generacién de
riqueza y lucha contra la pobreza. Cabe mencionar que el Dia Nacional de las MYPE se
ejecuto bajo el Decreto Supremo N° 008-2006-TR.En Huacho se realiz6 exposicion sobre
beneficio de la ley MYPE N°
30056.
La cultura organizacional en una empresa productiva, “toma al cliente como punto
de inicio y de fin en la produccién de un bien o servicio, produccidon que es llevada a cabo
por una serie de actividades desarrolladas sobre un conjunto de elementos coordinados clave
(personal, procesos, estructura y estrategias organizacionales), de tal manera que el resultado
sea un cliente satisfecho.” (Rodriguez, 2014)
Alcanzar la satisfaccion del cliente a traves de la produccion de un bien o servicio
de calidad, es una de las metas de toda empresa u organizacion; sin embargo,
muchos coinciden que ese accionar tiene un grado de complejidad mayor, cuando
la mision consiste en ofrecer un intangible. (Rodriguez, 2014)
Uno de los elementos clave que permitiran a la empresa llegar hacia un “servicio
de calidad”, es el personal que la conforma, dado que este elemento se encuentra
presente en todo el proceso de produccién y desarrollo del servicio; es asi como,
al igual que se puede analizar en una empresa lo referente a sus componentes,
procesos, estructura, o los resultados de su gestion medidos a través del cliente,
también es posible examinar las distintas dimensiones de percepcion del medio

ambiente laboral del individuo que es parte de dicha organizacion. (Rodriguez,
2014)

Asi, resulta evidente que la presencia de una apropiada cultura organizacional, no
solo muestra los supuestos acerca de la naturaleza de la organizacién, sino
también las repercusiones positivas o negativas en el desempefio del personal que
es el elemento méas importante en ella, y por lo tanto su nivel de eficiencia y
productividad. (Rodriguez, 2014)

El presente estudio se realizo en el siguiente periodo: Setiembre — Diciembre del

2015, ytomo el caso de la “Empresa Comercial Plaza Autoservicios” de la ciudad de Huacho,
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“cuya mision exige proporcionar calidad, en tres elementos: el producto, el servicio técnico y
el servicio comercial; entre los componentes atribuibles al servicio comercial, posiblemente
el mas representativo, se encuentra el de atender los requerimientos del cliente, actividad que
es gestionada en todas las agencias de atencion al cliente, tanto urbanas como periféricas,
ubicadas en el area de concesion de la empresa.” (Rodriguez, 2014)

“Es por esta razdn, que el presente estudio estuvo destinado a comprobar la existencia
de la relacion entre la satisfaccién del cliente con la calidad del servicio que se estd
proporcionando, aspecto que mayoritariamente es atribuible al talento humano, sus actitudes

y comportamiento.” (Rodriguez, 2014)

I. Marco teodrico
1.1. Antecedentes
www.grupoconsultoria.com.co/cliente.doc (2015), da a saber que tener una cultura
organizacional fuerte es uno de los pilares del éxito de las organizaciones, junto con
tener una estrategia corporativa clara y tener una estructura organizacional
adecuada; por estarazén, es fundamental que comencemos a trabajar en este aspecto
pues sin él seria muy dificil competir en un entorno cada vez mas competitivo donde
las fuerzas que intervienen son muy fuertes y donde el consumidor cada vez esta

maés informado y exigente.

Rodriguez, J. (2014), informa que como conclusion general, se establece que, al
diagnosticar la Cultura Organizacional del personal que labora en las agencias urbanas
de la EEQ y comparar con el nivel de satisfaccion del cliente obtenido en estas agencias,
existe una relacion directa entre las dos variables. La evaluacion se fundamenta en el
coeficiente de correlacion, r de Pearson, cuyo resultado es r = 0,89. Sobre la base del
instrumento W.E.N.S. aplicado al personal que labora en las agencias de atencién al

cliente de la EEQ, se identificd que los factores de la Cultura Organizacional: Moral,


http://www.grupoconsultoria.com.co/cliente.doc
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Comunicacién, Actitud al cambio, Solucién de Conflictos y Toma de decisiones,
alcanzan los siguientes puntajes: 31,7 — 26,3 — 28,8 — 25,6 y 25,0 mismos que
respectivamente y de acuerdo al baremo del cuestionario W.E.N.S. tienen la siguiente
interpretacion: Alta, Medio, Alta, Medio, Medio. Se evalud la satisfaccion de los clientes
que concurren a presentar sus requerimientos en las agencias de la EEQ, respecto al
servicio de atencion al cliente, en los factores: Trato y cordialidad, Explicacion a
requerimientos, Predisposicion al cambio, Interés en solucionar los requerimientos y
Decisiones de orientacion; obteniéndose respectivamente los siguientes resultados: 37,7
— 37,4 36,8 — 36,2 y 36,6. Estos resultados significan que conviene elevar el nivel en
los factores interés en solucionar los requerimientos, decisiones de orientacion, y
Predisposicién al cambio.

La relacion encontrada entre las variables Cultura Organizacional y Satisfaccion
del Cliente, permite concluir que: al existir una proyeccion de la Cultura
Organizacional hacia fuera de la institucion, la cual es percibida por los clientes, es

posible plantear estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente.

Peldez, O. (2010), menciona como principal conclusion que comprob6 que hay
relacion entre las dos variables, es decir, el clima organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente.
http:// conocimiento emprendedor. blogspot. Pe / 2010 - /04/ cultura-organizacional -
para- el- servicio.html reporta que al generar actividades conjuntas para satisfacer las
necesidades de los clientes, se debe crear una cultura organizacional. Todos, no importa
la naturaleza de su cargo, deben tener en mente como funcién principal, darle mas de
lo que espera. De este modo, se debe empezar con un buen trato y un plan de
incentivos dirigido al cliente interno (empleado y colaborador). La idea de concebir las

organizaciones como culturas es un fenémeno que cada vez recobra mayor valor. Hace
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diez afios las empresas s6lo se consideraban como un ente racional el cudl era utilizado
para ‘controlar' personas. Hoy y siempre han sido més que eso, como las personas, las
organizaciones pueden ser rigidas o flexibles, poco amistosas o serviciales,
innovadoras o conservadoras, constructoras de sociedad o constructoras de
monopolios.

En lo que respecta a estudios especificos no hay antecedentes de este estudio en

la “Empresa Comercial Plaza Autoservicios” de Huacho.

1.2. Bases tedricas de la investigacion

Las bases tedricas en el presente proyecto de investigacion estan referidas a la
variable independiente (Cultura Organizacional) y a la Variable dependiente
(Satisfaccion del cliente). Asi se tiene:

www.monografias.com » Administracion y Finanzas » Recursos Humanos
(2015) reporta que el concepto de cultura es nuevo en cuanto a su aplicacion a la
gestion empresarial. Es una nueva optica que permite a la gerencia comprender y
mejorar las organizaciones. Los conceptos que a continuacion se plantearan han
logrado gran importancia, porque obedecen a una necesidad de comprender lo que
ocurre en un entorno y explican por qué algunas actividades que se realizan en las
organizaciones fallan y otras no.

Al revisar todo lo concerniente a la cultura, se encontrd que la mayoria de autores
citados en el desarrollo del trabajo coinciden, cuando relacionan la cultura
organizacional, tanto con las ciencias sociales como con las ciencias de la conducta. Al
respecto Davis (1993) dice que "la cultura es la conducta convencional de
una sociedad, e influye en todas sus acciones a pesar de que rara vez esta realidad

penetra en sus pensamientos conscientes™. El autor considera que la gente asume con


http://www.monografias.com/
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/opticatp/opticatp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/concient/concient.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
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facilidad su cultura, ademas, que ésta le da seguridad y una posicion en cualquier
entorno donde se encuentre.

Por otra parte, se encontrd que las definiciones de cultura estan identificadas con
los sistemas dinamicos de la organizacion, ya que los valores pueden ser modificados,
como efecto del aprendizaje continuo de los individuos; ademas le dan importancia a
los procesos de sensibilizacion al cambio como parte puntual de la cultura
organizacional.

En la misma linea del autor citado anteriormente Schein (1988) se refiere al
conjunto de valores, necesidades expectativas, creencias, politicas y normas aceptadas
y practicadas por ellas. Distingue varios niveles de cultura, a) supuestos basicos; b)

valores o ideologias; c) artefactos (jergas, historias, rituales y decoracion) d; practicas.

Los artefactos y las practicas expresan los valores e ideologias gerenciales.

A través del conjunto de creencias y valores compartidos por los miembros de la
organizacion, la cultura existe a un alto nivel de abstraccion y se caracteriza porque
condicionan el comportamiento de la organizacion, haciendo racional
muchas actitudes que unen a la gente, condicionando su modo de pensar, sentir y
actuar.

www.emprendices.co » Administracion (2015) refiere que cultura
organizacional es la unién de normas, habitos y valores que de una forma u otra, son
compartidos por las personas y/o grupos que dan forma a una institucion, y que a su
vez son capaces de controlar la forma en la que interacttan con el propio entorno y
entre ellos mismos. Es decir, el comportamiento de la empresa dependera de la forma

en la que se apliquen unas normas u otras por parte de sus integrantes.


http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.emprendices.co/
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Debemos tener presente que este término hoy en dia es uno de los mas tenidos en
cuenta y aplicados, en hospitales o administraciones publicas est4 siendo muy seguido,
por lo que tendremos que darle la atencion que se merece.

www.enciclopediafinanciera.com/cultura-organizacional.htm (2015), da a saber
que la cultura organizacional es una idea en el campo de los estudios de las
organizaciones y de gestion que describe la psicologia, las actitudes, experiencias,
creencias y valores (personales y culturales) de una organizacion. Se ha definido como
la coleccion especifica de las normas y valores que son compartidos por personas y
grupos en una organizacion y que controlan la forma en que interacttan entre si dentro
de la organizacion y con el exterior.

Asi la cultura organizacional se manifiesta en:


http://www.enciclopediafinanciera.com/cultura-organizacional.htm
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Las formas en que la organizacion lleva a cabo sus actividades, trata a sus

empleados, clientes y la comunidad en general

. El grado en que se permite la autonomia y la libertad en la toma de decisiones, el

desarrollo de nuevas ideas, y la expresion personal

. Como se ejercita el poder y como fluye la informacion a través de su jerarquia

La fuerza del compromiso de los empleados hacia los objetivos colectivos.

Chiavenato, 1. (2011) informa que, la cultura organizacional es “una forma de
vida, un sistema de creencias, expectativas y valores, una forma de interaccion y
relaciones, representativos todos de determinada organizacion”, De ahi, que la
forma como la gerencia adapte la cultura organizacional a un ambiente de
constante cambio, sera la condicion que defina la supervivencia de una empresa -
capacidad de adaptacion. (Rodriguez, 2014)

Para el presente estudio, la importancia de conocer la cultura organizacional, tiene
sus bases en la influencia que esta tiene sobre el comportamiento individual de
quienes laboran en ella, comportamiento que para una empresa publica,
constituye “el instrumento” a través del cual se entregan los servicios a la
ciudadania; de ahi, que aparece el segundo elemento de analisis y que es el cliente
y sus niveles de satisfaccion, siendo estos dos aspectos cuestiones fundamentales
para el establecimiento de las herramientas de gestion empresarial. (Rodriguez,
2014)

Con lo dicho anteriormente, el presente estudio enfoca la percepcion de cinco
factores de la Cultura Organizacional: moral, comunicacion, actitud al cambio,
solucion de conflictos, y toma de decisiones; evaluados en las agencias urbanas
de atencién al cliente de la Empresa Eléctrica Quito, a dos actores: el personal de
atencion al cliente, y los clientes. (Rodriguez, 2014)

La nocion de “Cultura Organizacional” ha venido desarrollandose desde los afios
treinta, tiempo en que aparecio el enfoque de gestion fundamentado en el
comportamiento sefialada por Philip Setznick. En los afios cuarenta aparece la
“¢época ideologica de la organizacion”, y no fue sino hasta la década de los
ochentas en que cientificos conductistas afiadieron a la cultura organizacional
conceptos como clima organizativo y valores. (Rodriguez, 2014)

Esta dltima época, se ha constituido como la de mayor aceptacion, en la cual se
agregaron elementos como el comportamiento humano, relacionandolo con el
concepto de cultura organizacional, a los cuales se afiaden situaciones de la
actualidad como el cambio por condiciones externas como la tecnologia, etc. que
son quienes delimitan el contexto de evolucion de cada empresa. (Rodriguez,
2014)
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Toda organizacion tiene una cultura, y en funcion de lo marcada que esté, tiene
influencia significativa en las actitudes y comportamientos de los miembros de la
organizacion. Este criterio, al igual que otros similares conllevan a expresiones
tales como la siguiente: “Cultura organizacional, una nueva tendencia de la
gerencia de recursos hacia la competitividad”. (Rodriguez, 2014)

Robbins & Judge, (2009) citados por Rodriguez (2014) mencionan lo siguiente
“Las organizaciones también tienen personalidades como los individuos. Pueden ser
rigidas o flexibles, poco amistosas o fraternales, innovadoras o conservadoras”.

En el caso de la EEQ, también posee una diferenciacion de cualquier otra
empresa, en su personal, oficinas, politicas, en su gestion operativa y
administrativa, orientada hacia la prestacion del servicio eléctrico, etc. A
diferencia de muchos aspectos de los negocios, la cultura organizacional tiene
pocas reglas escritas. (Rodriguez, 2014)
En cuanto a Cultura Organizacional, se tiene las siguientes definiciones:
= “Toda organizacion crea su propia cultura o clima, con sus propios tabues,
costumbres y estilos. El clima o cultura del sistema refleja tanto normas y valores
del sistema formal como su reinterpretacion en el sistema informal... asi como
refleja las presiones internas y externas de los tipos de personas que la
organizacion atrae, de sus procesos de trabajo y distribucion fisica, de las
modalidades de comunicacion y del ejercicio de la autoridad dentro del sistema”
(Katz y Kahn, 1970). (Rodriguez, 2014)
= “La cultura es una produccion colectiva de tecnologia, artefactos, procedimientos, ideas,
simbolos, habitos, procesos de aprendizaje y el lenguaje, basada en las interrelaciones
personales, la misma que se modifica constantemente a partir del uso que hacen las
personas de estos atributos” (Morcillo, 2007 citado por Rodriguez, 2014).
= “Es el conjunto de habitos y creencias, establecido por medio de normas, valores,
actitudes y expectativas, que comparten todos los miembros de la organizacion. La
cultura organizacional refleja la mentalidad predominante” (Chiavenato, 2009
citado por Rodriguez, 2014).
En cuanto a la variable dependiente, satisfaccion del cliente, se tiene lo siguiente:
www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html, (2015) refiere que es "el

nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas" (Rodriguez, 2014)


http://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html
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www.monografias.com > Administracion y Finanzas » Marketing (2015) da a saber
que La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de prestar
servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccion del cliente influye de tal manera en
su comportamiento, es una meta muy valiosa para todo programa. La satisfaccion del
cliente puede influir en:
El hecho de que el cliente procure 0 no procure atencion,
El lugar al cual acuda para recibir atencién,
El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios,
El hecho de que la gente que necesita planificacion familiar adopte
un método anticonceptivo,
El hecho de que el cliente siga 0 no siga las instrucciones del prestador de servicios sobre
el uso correcto,
El hecho de que el cliente continGe o no continde usando el método,
El hecho de que el cliente regrese o no regrese al prestador de servicios y
El hecho de que el cliente recomiende o no recomiende los servicios a los demas
La satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los servicios sino también de
las expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o
exceden sus expectativas.

Kotler, P. (2011) citado por Rodriguez (2014), define la “satisfaccion del cliente

como el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”

http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/satisfaccion-del-cliente,(2015)
menciona que es la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos

han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.


http://www.monografias.com/
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/planificacion/planificacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/satisfaccion-del-cliente
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(UNE-EN-1SO 9000:2005).

La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de gestion de la calidad. Los
clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas.
Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o
pueden ser determinados por la propia organizacion, pero en cualquier caso, es finalmente
el cliente el que determina la aceptabilidad del producto.

La orientacion de los sistemas de gestion de la calidad a lograr la satisfaccién del
cliente requiere medir el grado de satisfaccion conseguido. Para medir la satisfaccion del
cliente disponemos de distintas metodologias y modelos. Fundamentalmente
distinguimos entre metodologias cualitativas y cuantitativas:

« Las metodologias cualitativas (grupos focales, paneles de clientes, cliente misterioso,
etc.) no requieren grandes muestras de poblacién a analizar aunque normalmente tienen
un coste mas elevado y sus resultados son mas complicados de tratar de manera
estadistica.

« Las metodologias cuantitativas (encuestas) requieren mayores muestras de poblacion
aunque normalmente tienen un menor coste y sus resultados son mas sencillos de tratar
de manera estadistica.

Como apoyo en la medicion de la satisfaccion del cliente contamos con distintas
normas nacionales e internacionales que nos ofrecen directrices sobre los pasos a seguir,
entre ellas:

« UNE-ISO/TS 10004:2010 EX "Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente.
Directrices para el seguimiento y la medicién”

« UNE 66176:2005 "Sistemas de gestion de la calidad. Guia para la medicion, seguimiento
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y analisis de la satisfaccion del cliente".
o UNE-ISO 10002:2004 "Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones"

Kotler, P. (2011) citado por Rodriguez (2014), menciona que la “satisfaccion del
cliente se define como el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar
el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.

“Percepcidn es la capacidad para recibir por medio de todos los sentidos, iméagenes,
impresiones o0 sensaciones para conocer algo. También se puede definir como un proceso
mediante el cual una persona, selecciona, organiza e interpreta los estimulos, para darle un
significado a algo.” (Rodriguez, 2014)

Para Zeithaml & Bitner (citado por Martinez &Ruiz 2010), las percepciones se
consideran siempre en relacién con las expectativas. Esto concuerda debido a que
las expectativas son dindmicas; las evaluaciones pueden modificarse con el paso
del tiempo, de una persona a otra y de una cultura a otra. Lo que se considera un
servicio de calidad o las cosas que satisfacen a los clientes en la actualidad,
mafana pueden ser diferentes. Con estos conceptos, podemos decir que los
clientes perciben el servicio en términos de su calidad y del grado que en general
se siente satisfecho con sus experiencias. En este sentido, las empresas reconocen
actualmente que calidad y satisfaccion, son las herramientas para competir con
mayor eficiencia. Calidad en el servicio que prestan y mejoramiento de la
satisfaccion del cliente. (Rodriguez, 2014)

“La calidad en el servicio corresponde a una evaluacion del cliente que refleja las
percepciones sobre ciertas dimensiones especificas del servicio tales como: confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles.” (Rodriguez, 2014)

“Por su parte, en la satisfaccion del cliente influyen las percepciones relacionadas
con la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. Esto se complementa con
factores situacionales y factores personales especificos.” (Rodriguez, 2014)

“Conforme lo sefialado por Erick Chacdn (2009), sobre los elementos que

conforman la satisfaccion del cliente, podemos encontrar que estos son: el rendimiento
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percibido, las expectativas, los distintos niveles de satisfaccion, de lo cual se podria

rescatar lo detallado a continuacién” (Rodriguez, 2014):

El Rendimiento percibido. Hace referencia a cuanto el cliente considera haber
recibido al momento de obtener un bien o servicio. Este rendimiento percibido
empieza y finaliza con el cliente, y en ese proceso adquiere las siguientes
caracteristicas (Rodriguez, 2014):

» Es determinado desde la perspectiva del cliente, mas no de la empresa.

= Esta basado en aquellos resultados que el cliente alcanza con la adquisicion del
producto o servicio.

= Se fundamenta en el punto de vista del cliente, mas no precisamente en la
realidad.

= Puede ser afectado por las percepciones de externos que influyen en el cliente.
= Es dependiente del estado de animo y los razonamientos del cliente. (Rodriguez,
2014)

Las expectativas. Se refiere a los “anhelos” de los clientes al momento de adquirir
un bien o servicio. Las expectativas son el resultado de las promesas del vendedor
(beneficios del bien o servicio), de experiencias pasadas (compras), de opiniones
de personas cercanas importantes (familia, amigos, etc.), ofrecimientos de la
competencia. Las expectativas del cliente deben coincidir con: lo que oferta la
empresa y lo que al cliente promedio motiva para comprar. Frente a esta realidad,
es importante -como parte de la cultura organizacional-, que se establezca “el
nivel correcto de expectativas”, de ello dependerd que se atraiga clientes, se
mantenga su fidelidad, y por lo tanto su nivel de satisfaccion sea alto. (Rodriguez,
2014)

Los niveles de satisfaccion. Una vez adquirido el bien o servicio, el cliente
atraviesa por uno de estos niveles de satisfaccion (Rodriguez, 2014):

= |nsatisfaccion: Cuando existe una percepcion negativa respecto del producto,
es decir existe un desempefio percibido malo en relacion a lo que el cliente espera.
= Satisfaccién: Cuando existe una percepcion positiva respecto del producto, es
decir existe un desempefio percibido éptimo en relacion a lo que el cliente espera.
= Complacencia: Cuando excede las expectativas del cliente.
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion- liente.htm,menciona
que las empresas deben considerar que el nivel de satisfaccion del cliente, marcara
su nivel de lealtad para sus productos o servicios, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa: “Un cliente insatisfecho cambiara de marca o
proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa).
Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, hasta que encuentre otro
proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional. En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad
emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional”.
(Rodriguez, 2014)

» Actitud y Calidad a la Hora de Prestar Servicios de Atencion al Cliente. La
actitud se demuestra con honestidad, si tenemos algun problema a la hora de
ofrecer un servicio como por ejemplo alguna dificultad tecnoldgica, no mentir y
decir la verdad, explicar como se afrontara el problema. (Rodriguez, 2014)
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La calidad aunque es totalmente subjetiva, ya que lo que puede ser calidad para
una persona no necesariamente puede ser para otra, debemos cuidarla. Para
demostrar calidad, conviene ofrecer soluciones rapidas y efectivas a los clientes.
Asesorar a los Clientes Respecto a los Servicios Ofrecidos. El asesoramiento en
Atencion al Cliente es un arma importante, hace que el cliente vea una gran
disposicion en nuestro trabajo. (Rodriguez, 2014)

“Este asesoramiento tiene que ir acompafiado de amabilidad, empatia y

disposicion. Todo el equipo humano de la empresa tiene que interiorizar esos valores. Para

lograr estas actitudes del equipo se pueden realizar talleres o conferencias.” (Rodriguez,

2014)

= Solucion de Quejas. La solucion de quejas y reclamaciones tiene que ser una
prioridad, deben ser solucionadas en el primer contacto con la empresa. Para ello
conviene disefiar los procesos y la metodologia de resolucién de quejas y
reclamaciones, que vayan acordes con las necesidades del cliente.

Lo ideal para una empresa seria la satisfaccién del cliente en todas sus
transacciones, por lo tanto, un mejor conocimiento del proceso de formacion de
esa satisfaccion, permitird utilizar normas y procedimientos mas adecuados.
Dicho proceso puede ser explicado a través de la teoria de los dos factores de
Herzberg, respecto de la satisfaccion del cliente. (Rodriguez, 2014)

La teoria de los dos factores formulada por Herzberg se refiere a la satisfaccion
en el trabajo; indica que existen unos factores que determinan la satisfaccion
laboral y otros factores muy distintos la insatisfaccién laboral, por lo tanto, este
concepto puede ser trasladado a la satisfaccion del cliente, interpretando que unas
dimensiones de los productos o servicios determinan la satisfaccion del cliente, y
otras muy distintas su insatisfaccion. (Carmona & Leal, 1998). (Rodriguez, 2014)

Si una empresa se dedica a controlar o solucionar Gnicamente las dimensiones de
aquellos reclamos maés frecuentes referidos por sus clientes, podria creer que esta
trabajando para satisfacer a sus clientes, sin embargo, lo Unico que esta haciendo
es reducir o eliminar la insatisfaccion. Por el contrario, podria prestar atencion a
las dimensiones fuertemente vinculadas con la satisfaccion y mejorar de esta
manera su competitividad. (Rodriguez, 2014)

La valoracion de la calidad del servicio constituye una préactica relativamente
nueva en el pais, especialmente en las empresas publicas. La moderna
administracion exige verificar, mediante la investigacion basada en métodos
cientificos, el grado de satisfaccion del cliente en relacion a la calidad del servicio.
Por tanto, la evaluacion constituye una herramienta gerencial para gestionar
mejoras en la gestion. (Rodriguez, 2014)

En el caso de la EEQ, la calidad del servicio debe ser cumplida sobre la base de
una normativa como la Regulacion No. CONELEC 004/01 y 007/08.

Existe una gran cantidad de herramientas que se utilizan para valorar la calidad
del servicio, entre estas se encuentra el Modelo Servqual descrito a continuacion.
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Modelo Servqual. (Rodriguez, 2014)

En la basqueda para desarrollar herramientas analiticas que midieran la calidad
del servicio, surgi6 en 1985, uno de los primeros trabajos en el tema denominado
SERVQUAL (Service Quality), desarrollado por los investigadores del area de
marketing, los profesores Parasuramam, Berry y Zeithaml citado por (Zamudio, |,
Cardoso M., Castro V., (2005). Se fundamenta en la teoria de los Gaps, la cual
explica las diferencias entre las expectativas de los clientes y aquello que ellos
realmente obtienen del servicio utilizado. (Rodriguez, 2014)

“El estudio exploratorio de estos investigadores ha sido considerado una
innovacion dentro del area de evaluacion de servicios y se constituye en la realizacion de
una serie de investigaciones cualitativas y cuantitativas.” (Rodriguez, 2014)

Gran parte de la literatura en el area de satisfaccion del cliente es unanime en
afirmar que los servicios poseen caracteristicas propias como la intangibilidad, la
simultaneidad, y la heterogeneidad, caracteristicas que los diferencian de los
productos, asi, los métodos de control de calidad que se aplican a la produccion
de bienes no pueden aplicarse para obtener la calidad de los servicios.
Parasuramam 1985, Santos 2001, Bachmann 2002 (citado por Zamudio I.,
Cardoso M., Castro V. 2005). Se hizo necesario entonces encontrar otros métodos
que posibilitaran la adecuada consideracion de las caracteristicas de los servicios
en la evaluacion de su calidad. (Rodriguez, 2014)

Para Martinez & Ruiz (2010), el modelo Servqual esta orientado a medir el nivel
de importancia que el cliente da a cada dimension evaluada: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, mediante un cuestionario
de 22 items, investigando inicialmente las expectativas del cliente y
posteriormente, la satisfaccion después de recibir el servicio. (Rodriguez, 2014)

El cuestionario Evaluacion del servicio de atencion al cliente, disefiado en el
presente trabajo para aplicar a los clientes que concurren a presentar sus
requerimientos en la empresa, consiste en una adaptacidn que toma elementos del
modelo Servqual, con una escala de cinco niveles. También se adapta los factores
del cuestionario W.E.N.S. que mide la cultura organizacional, de acuerdo a las
necesidades del presente trabajo, con el fin de evaluar la cultura organizacional
en relacion a la calidad del servicio. (Rodriguez, 2014)
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1.3. Definicion de Términos Basicos

A. Actitud al cambio
http://www.gerencie.com/actitud-frente-al-cambio.html (2015), menciona que los
problemas que se acumulan respecto al cambio ya no pasa Unicamente por dilucidar
lo mas conveniente para el sistema, sino que ademas tiene en cuenta el complejo
sistema de pensamientos, sentimientos y deseos que componen al ser humano. Y
esto Gltimo depende en gran medida de la capacidad y la actitud para llevar a cabo
los cambios necesarios, con un minimo de efectos adversos, con certera rapidez y
con eficacia eficiente.

B. Calidad de atencion
http://es.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-la-atencin-al-cliente (2015), nos
dice que la calidad de atencion al cliente es un proceso para la satisfaccion total de
los requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes constituyen el
elemento vital de cualquier organizacion. Sin embargo, no todas las organizaciones
consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad,
eficiencia o servicio personal. Es por ello que los directivos deben iniciar el proceso
de mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestion
de eleccién: la imagen de la organizacidn depende de ello. Para mantener la imagen
de la organizacion, es necesario entre otras cosas mejorar continuamente el lugar de
trabajo, enfocandolo hacia la calidad y la mejora continua.

C. Calidad del producto
http://www.centrocastelmonte.com/la-calidad-de-un-producto-o-servicio.html

(2015), menciona que calidad de producto es un conjunto de caracteristicas o


http://www.gerencie.com/actitud-frente-al-cambio.html
http://es.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-la-atencin-al-cliente
http://www.centrocastelmonte.com/la-calidad-de-un-producto-o-servicio.html
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propiedades inherentes que tiene el producto, las cuales satisfacen las necesidades
del cliente, las mismas que se ven reflejadas en una sensacion de bienestar de
complacencia. Es importante que estas caracteristicas estén estandarizadas y
perduren siempre cuando se compra una y otra vez, asi también se debe de tener en
cuenta que tenga un costo optimo.

Comunicacion

https://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n (2015), nos dice que la
comunicacion es la actividad consciente de intercambiar informacion entre dos o
mas participantes con el fin de transmitir o recibir significados a través de un
sistema compartido de signos y normas semanticas. Los pasos basicos de la
comunicacion son la formacion de una intencion de comunicar, la composicion del
mensaje, la codificacion del mensaje, la transmision de la sefial, la recepcion de la
sefal, la decodificacion del mensaje y finalmente, la interpretacion del mensaje por
parte de un receptor.

Duracion del tiempo de atencion
http://www.monografias.com/trabajos96/estudio-tiempo-al-proceso-atencion-al-
cliente/estudio-tiempo-al-proceso-atencion-al-cliente.shtml (2015), menciona que
es una actividad que implica la técnica de establecer un estandar de tiempo
permisible para realizar una tarea determinada, con base en la medicion del
contenido del trabajo, con la debida consideracion de la fatiga y las demoras
personales y los retrasos inevitables.

Moral

https://es.wikipedia.org/wiki/Moral (2015), establece que los conceptos y creencias


http://www.monografias.com/trabajos96/estudio-tiempo-al-proceso-atencion-al-
http://www.monografias.com/trabajos96/estudio-tiempo-al-proceso-atencion-al-
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sobre moral llegan a ser considerados y codificados de acuerdo a una cultura,
religion, grupo, u otro esquema de ideas, que tienen como funcién la regulacion del
comportamiento de sus miembros. La conformidad con dichas codificaciones
también puede ser conocida como moral y se considera que la sociedad depende del
uso generalizado de esta para su existencia.

Solucion de problemas

http://hadoc.azc.uam.mx/evaluacion/solucion.htm (2015), nos dice que el proceso
de solucionar problemas implica una serie de capacidades y habilidades del
pensamiento que es importante desarrollar y evaluar en la preparacion académica.
La resolucidn de problemas es una actividad cognitiva que consiste en proporcionar
una respuesta-producto a partir de un objeto o de una situacion.

Tiempo de espera hasta ser atendido
http://nulan.mdp.edu.ar/1622/1/17_modelos_lineas_espera.pdf (2015), menciona
que se conoce como linea de espera a una hilera formada por uno o varios clientes
que aguardan para recibir un servicio. Los clientes pueden ser personas, objetos,
maquinas que requieren mantenimiento, contenedores con mercancias en espera de
ser embarcados o elementos de inventario a punto de ser utilizados. Las lineas de
espera se forman a causa de un equilibrio temporal ante la demanda de un servicio y
la capacidad del sistema para suministrarlo.

Toma de decisiones

http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml (2015), manifiesta que la
toma de decisiones en una organizacidn se circunscribe a una serie de personas que

estan apoyando el mismo proyecto. Debemos empezar por hacer una seleccion de


http://hadoc.azc.uam.mx/evaluacion/solucion.htm
http://nulan.mdp.edu.ar/1622/1/17_modelos_lineas_espera.pdf
http://nulan.mdp.edu.ar/1622/1/17_modelos_lineas_espera.pdf
http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
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decisiones, y esta seleccion es una de las tareas de gran trascendencia. Con
frecuencia se dice que las decisiones son algo asi como el motor de los negocios y
en efecto, de la adecuada seleccién de alternativas depende en gran parte el éxito de
cualquier organizacion. Una decisién puede variar en trascendencia y connotacion.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis
La cultura organizacional influye directamente en la satisfaccion del cliente de
la “Empresa Comercial Plaza Autoservicios” de la ciudad de Huacho en el
periodo 2015.
1.4.2. Hipotesis Especificas
a. La moral influyen directamente en el tiempo de espera; la calidad de atencién;
duracion del tiempo de atencion y calidad del producto.
b. La comunicacion incide directamente en el tiempo de espera; la calidad de
atencion; duracion del tiempo de atencién y calidad del producto
c. La actitud al cambio incide directamente en el tiempo de espera; la calidad de
atencion; duracién del tiempo de atencién vy calidad del producto.
d. La solucion de problemas incide directamente en el tiempo de espera; la
calidad de atencion; duracion del tiempo de atencion y calidad del producto.
e. Latoma de decisiones incide directamente en el tiempo de espera; la calidad de
atencion; duracion del tiempo de atencion y calidad del producto.
1.5. Variables
a. Variable Independiente: Cultura Organizacional

b. Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente
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I1. Metodologia de la Investigacion

2.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es correlacional por que determina el grado de relacién

existente entre las variables.

2.2. Disefio de la investigacion.

Es el disefio transversal toda vez que es el apropiado, porque la investigacion se centrara

en analizar el nivel de dos variables en un periodo de tiempo dado.

2.3. Poblacion y muestra.

Poblacion

La poblacidn esta constituida por 10 personas de la empresa y 800 clientes.
Muestra

Esta constituida por 10 personas de la empresa (100%) y 126 clientes para la cual

se utilizé la siguiente formula:

k""z*p*q*N

(B"#*(N-13)+k"**p*q

N: es el tamarfio de la poblacion o universo (numero total de posibles
encuestados).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.

e: es el error muestral deseado.

p: es la proporcién de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5

que es la opcion més segura.
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g: es la proporcidn de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n: es el tamafio de la muestra (nUmero de encuestas que vamos a hacer).

2.4. Definicidn y Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Variables Definicion Conceptual Indicadores
Es el comportamiento cultural X1 :Moral
VI (X) que demuestra el personal dela  x,: Comunicacion

Cultura Organizacional “Empresa Comercial Plaza

Autoservicios ”

X3 :Actitud al cambio
X4:Solucion de problemas

Xs:Toma de decisiones

Comportamiento que reflejan

VD (Y) los usuarios de la “Empresa

Satisfaccion del Cliente Comercial Plaza Autoservicios

y;:Tiempo de espera hasta

ser atendido.
y,:Calidad de atencion.
ys:Duracion del tiempo de
atencion.

y,: Calidad del producto

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.5.1. Técnicas

«» Analisis documental

+» Laencuesta.



2.5.2. Instrumento de investigacion
++ Ficha de analisis documental

+» Cuestionario de encuesta

2.6. Plan de anélisis.
El plan de analisis esta constituido por:
e Diagnostico de aspectos de la Cultura Organizacional
e Niveles de satisfaccion del cliente respecto a tiempos de espera

¢ Base de datos del sistema comercial de la Empresa “Plaza Autoservicios”.
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Tabla2

2.7. Matriz de Consistencia

La cultura organizacional y la satisfaccion del cliente en la Empresa Comercial

el periodo 2015

25

Plaza Autoservicios de la ciudad de Huacho en

Problemas

Objetivos

Hipdtesis

Variables e Indicadores

Metodologia

Problema General
¢En qué medida la cultura
organizacional influye en la
satisfaccion del cliente en la Empresa
Comercial Plaza Autoservicios de
la ciudad de Huacho en el periodo
2015?

Objetivo General

Establecer en qué medida la cultura
organizacional influye en la
satisfaccion del cliente en la
Empresa Comercial Plaza
Autoservicios de la ciudad de
Huacho en el periodo 2015.

Hipdtesis General

La cultura organizacional influye
directamente en la satisfaccion
del cliente en la Empresa
Comercial Plaza Autoservicios
de la ciudad de Huacho en el
periodo 2015.

Variable Independiente
Cultura organizacional (X)
X;: Moral

X,: Comunicacion

x3: Actitud al cambio

X4: Solucion de problemas
Xs: Toma de decisiones

Problemas Especificos

a. ¢De qué manera la moral influyen
en el tiempo de espera; la calidad de
atencion; duracién del tiempo de
atencion y calidad del producto?

b.¢De qué manera la comunicacion
incide en el tiempo de espera; la
calidad de atencion; duracion del
tiempo de atencién y calidad del
producto?

c.¢De qué manera la actitud al cambio
incide en el tiempo de espera; la
calidad de atencion; duracion del
tiempo de atencion y calidad del
producto?

d.¢De qué manera la solucion de

problemas incide en el tiempo de

espera; la calidad de atencion;

duracion del tiempo de atencion y

calidad del producto?

¢De qué manera la toma de

decisiones incide en el tiempo de

espera; la calidad de atencion;

duracién del tiempo de atencién y

calidad del producto?

@

Objetivos Especificos

a.

Identificar como la moral influye en
el tiempo de espera; la calidad de
atencion; duracion del tiempo de
atencion vy calidad del producto.

. Identificar cdmo la comunicacion

incide en el tiempo de espera; la
calidad de atencion; duracion del
tiempo de atencion y calidad del
producto.

Identificar como la actitud al
cambio incide en el tiempo de
espera; la calidad de atencion;
duracion del tiempo de atencion y
calidad del producto.

. Identificar como la solucién de

problemas incide en el tiempo de
espera; la calidad de atencion;
duracion del tiempo de atencion y
calidad del producto.

Identificar cdmo la toma de
decisiones incide en el tiempo de
espera; la calidad de atencion;
duracién del tiempo de atencién y
calidad del producto.

Hipdtesis Especificas

a.

La moral influye directamente en
el tiempo de espera; la calidad de
atencion; duracién del tiempo de
atencion vy calidad del producto
La comunicacion incide
directamente en el tiempo de
espera; la calidad de atencion;
duracion del tiempo de atencién
y calidad del producto

La actitud al cambio incide
directamente en el tiempo de
espera; la calidad de atencion;
duracion del tiempo de atencién
y calidad del producto.

La solucién de problemas incide
directamente en el tiempo de
espera; la calidad de atencion;
duracién del tiempo de atencion
y calidad del producto.

La toma de decisiones incide
directamente en el tiempo de
espera; la calidad de atencion;
duracién del tiempo de atencién
y calidad del producto.

Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente(Y)

y1: Tiempo de espera hasta ser atendido
y,: Calidad de atencion

ys: Duracién del tiempo de atencion

ya: Calidad del producto

Tipo de investigacion
a. El tipo de investigacion es
correlacional.

b.Segln el periodo a investigar, es
transversal.

c. De acuerdo a la temporalidad, es
una investigacion del presente.

d. Segun el aporte al conocimiento,
s una investigacion aplicada.

Poblacion

La poblacién esta constituida por 10
personas de la empresa y 800
clientes.

Muestra

Considerando la poblacién se toma
como tamafio de la muestra a 10
trabajadores y 126 clientes.

Técnicas de investigacion.
.

< Analisis documental
< La encuesta.

Instrumento de investigacion
% Cuestionario de encuesta.
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2.8. Principios éticos
Esta investigacion considera tres principios éticos basicos, a saber, respeto a las
personas, a la busqueda del bien y la justicia. Asi se tiene:
= Respeto a las personas incorpora al menos una consideracion ética fundamental,

a saber:

a) el respeto a la autonomia, que exige que a quienes tienen la capacidad de
considerar detenidamente el pro y el contra de sus decisiones se les debe
tratar con el debido respeto por su capacidad de autodeterminacion

= Labusqueda del bien, se refiere a la obligacién ética de lograr los maximos
beneficios. Este principio da origen a normas que estipulan que los riesgos de la
investigacion sean razonables frente a los beneficios previstos, que el disefio de
la investigacion sea acertado y que el investigador sea competente para realizar
la investigacion y para salvaguardar el bienestar de las personas que participan
enella.

= Lajusticia se refiere a la obligacion ética de tratar a cada persona de acuerdo con
lo que es moralmente correcto y apropiado, de dar a cada persona lo que le

corresponde.
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I11. Resultados

En este capitulo se describe el levantamiento de la informacion efectuado mediante las
encuestas: “CUESTIONARIO W.E.N.S”, aplicado al personal que trabaja en la empresa, y
el cuestionario de evaluacion de Atencion al Cliente, aplicado a los clientes que concurren
diariamente a la empresa. También, se realiza el respectivo anélisis de los resultados
obtenidos y se determina los efectos en la satisfaccion del cliente, en concordancia a las
variables analizadas para diagnosticar la cultura organizacional del personal.
Cuestionario W.E.N.S. para ldentificar Factores de la Cultura Organizacional

El diagnostico de la cultura organizacional se realizé a través del cuestionario W.E.N.S.,

Estudia cinco factores explicados de la siguiente manera:

Moral
Son el resultado de las actitudes hacia el trabajo, asi como el estado de animo de los
empleados; para esto se consideran los siguientes aspectos: el trabajo, sentimiento de

participacion y pertenencia, relaciones humanas, promociones y asensos, la supervision.

Comunicacion
La comunicacion es la base de toda relacion interpersonal, en todo momento enviamos
recibimos mensajes e interpretamos, es decir, nos estamos comunicando. No existe un

estilo correcto de comunicacion, sino formas eficaces o no de lograrlo.

Actitud al Cambio

Tanto las organizaciones como las personas se hallan expuestas al constante cambio el



28

mundo actual, que impone la adopcion y adaptacion de nuevas tecnologias, métodos normas
y procedimientos obligando a aquellas a adaptarse a éstos. Todo cambio genera en las
personas una actitud que puede facilitar, dificultar o imposibilitar la realizacion de dichos

cambios.

Solucion de Problemas

En toda organizacion existen problemas o conflictos entre individuos, ya sea por razones
de trabajo o personales, los conflictos se producen por la diferencia de opiniones sobre
aspectos de trabajo o sobre el comportamiento de los individuos que forman parte de un
grupo o area.
Asi por ejemplo, en el aspecto personal: Resentimientos entre comparfieros, incomprension,
etc. En el caso de trabajo: escasa coordinacion, desconocimiento de los procesos, métodos y

procedimientos.

Toma de Decisiones

En todo puesto de trabajo debemos tomar decisiones continuamente. Tomar una decision
implica escoger entre varias alternativas la mas apropiada para dar solucion a los problemas
o conflictos que se presentan en el Area. Cada Area o grupo tiene su forma particular para

llegar a una decision.

Calificacion del Cuestionario W.E.N.S.
El cuestionario W.E.N.S. contiene 10 preguntas, cuyos puntajes, interpretacion y

recomendacion, sefiala lo siguiente:



Tabla 3:

Puntaje, interpretacion y recomendacion del cuestionario W.E.N.S.

PUNTAJES

INTERPRETACION RECOMENDACION

34-40

28-33

22-27

16-21

10-15

Muy alta
Alta
Medio
Baja

Muy Baja

Mantener este nivel
Sostener y elevar
Elevar el nivel

Punto de preocupacién

Punto Critico

La aplicacion de este cuestionario se realizé a 10 trabajadores, que laboran en la Empresa Comercial Plaza

Autoservicios.

Para el cuestionario de Atencion al Cliente, el cual contiene 6 preguntas los puntajes,

interpretacion y recomendacion son las siguientes:

Tabla4:

Puntaje, interpretacion y recomendacion del cuestionario de Atencion al Cliente.

PUNTAJES

INTERPRETACION RECOMENDACION

25-30

19-24

13-18

07-12

0-06

Muy alta
Alta
Medio
Baja

Muy Baja

Mantener este nivel
Sostener y elevar
Elevar el nivel

Punto de preocupacién

Punto Critico

La aplicacion de este cuestionario se realizd a 20 clientes, que asisten regularmente a la Empresa Comercial

Plaza Autoservicios.
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3.1. Resultados

Con respecto a Moral, se tiene el siguiente Cuadro

Tabla 5:

Encuesta sobre Moral

30

Promedio por

N° Preguntas Resp. Valor Total
encuestados

Adaptado 4 5 2

NO adaptado 1 3 u.3

1 En su puesto actual esta: Adaptado peropinconforme 3 2 0.6
No adaptado pero conforme 2 0 0

Siempre 4 7 2.8

. . Frecuentemente 3 3 0.9
2 éRealiza sus tareas con agrado? Rara vez 2 0 0
Nunca 1 0 0

éSe interesa por los problemas, Siempre 4 6 2.4

3  tanto de trabajo como personales Frecuentemente 3 " -6
Rara vez 2 1 0.2

de sus compafieros? Nunca 1 1 0.1
siempre q > 2

éConsidera los ascensos y Frecuentemente 3 3 0.9

v promociones justos? Rara vez 2 2 0.4
Nunca 1 0 0

Siempre 4 7 2.8

¢Recibe un trato justo por parte Frecuentemente 3 2 0.6

7 de sus superiores? Rara vez 2 1 0.2
Nunca 1 0 0

Siempre 4 6 2.4

éSe reconoce los trabajos bien Frecuentemente 3 2 0.6

v hechos que usted realiza? Rara vez 2 2 0.4
Nunca 1 0 0

Siempre 4 6 2.4

¢El jefe se interesa por sus Frecuentemente 3 2 0.6

! colaboradores? Rara vez 2 2 0.4
Nunca 1 0 0

Siempre 4 7 2.8

¢Se identifica con los objetivos de Frecuentemente 3 2 0.6

© la institucién? Rara vez 2 1 0.2
Nunca 1 0 0

Aceptado 3 3 0.9
En su grupo de trabajo usted se Rechazado 1 0 0
7 siente: Apoyado 4 5 2
Aislado 2 2 0.4

Siempre 4 4 1.6

¢Los mejores momentos los pasa Frecuentemente 3 4 1.2

- en su trabajo? Rara vez 2 2 0.4
Nunca 1 0 0

Total 33.7

Fuente: el autor del proyecto.

En el presente cuadro se reporta la encuesta sobre la Moral, realizada a 10 trabajadores de la Empresa

Comercial Plaza Autoservicios.



1 En su puesto actual esta:

B Adaptado

® No adaptado

" Adaptado pero inconforme

“No adaptado pero conforme

Figura 1: Pregunta sobre el puesto actual del trabajador.

2 ¢Realiza sus tareas con agrado?

Siempre
Frecuentemente
Rara vez

Nunca

Figura2: Pregunta sobre si realiza sus tareas con agrado
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3 éSe interesa por los problemas, tanto de trabajo
como personales de sus compaineros?

m Siempre
m Frecuentemente
m Rara vez

Nunca

Figura 3: Pregunta sobre si se interesa por los problemas de trabajo como personales de sus compafieros.

4 ¢Considera los ascensos y
promociones justos?

Siempre
B Frecuentemente

u
Rara vez

Nunca

Figura 4: Pregunta sobre si considera los ascensos y promociones justos
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5 ¢Recibe un trato justo por parte de
superiores?

[ ]
Siempre
— p

Frecuentemente
[ |
Rara vez

Nunca

Figura 5: Pregunta sobre si recibe un trato justo por parte de sus superiores.

6 éSe reconoce los trabajos bien
hechos que usted realiza?

m Siempre
M Frecuentemente
m Rara vez

Nunca

Figura 6: Pregunta sobre si se reconoce los trabajos bien hechos que usted realiza.
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7 ¢El jefe se interesa por sus
colaboradores?

m Siempre
m Frecuentemente
m Rara vez

Nunca

Figura 7: Pregunta sobre si el jefe se interesa por sus colaboradores.

8 ¢éSe identifica con los objetivos de la
institucion?

Siempre

- p

- Frecuentemente
Rara vez

u

Nunca

Figura 8: Pregunta sobre si se identifica con los objetivos de la institucion.

34



9 En su grupo de trabajo usted se
siente:

m Aceptado
m Rechazado
m Apoyado

1 Aislado

.
BE

Figura 9: Pregunta sobre cémo se siente en su grupo de trabajo.

10 ¢{Los mejores momentos los pasa en
su trabajo?

Siempre
Frecuentemente
Rara vez

Nunca

Figura 10: Pregunta sobre si los mejores momentos los pasa en su trabajo.
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Con respecto a Comunicacion, se tiene el siguiente Cuadro

Tabla6:

Encuesta sobre Comunicacion

36

Promedio por

N° Preguntas Resp. Valor  Total
encuestados
ila infarmacidn ane recihe 1icted Siempre 4 4 1.6
. oo e e A boamin Frecuentemente 3 4 1.2
Rara vez 2 1 0.2
cormmpruepdr Nunca 1 1 01
¢éSi tiene alguna duda sobre su Sus jefes inmediat?s 3 6 1.8
2 trabajo, consulta en primer lugar Su grupo de t~rabajo 4 2 0.8
5 Sus compafero 2 2 0.4
ar Sus Subalternos 1 0 0
Excelente 4 4 1.b
¢Cémo calificaria la comunicacion Buena 3 5 1.5
- en su area? Regular 2 1 0.2
Deficiente 1 0 0
/Tiene dificultad nara dialogar con Siempre 1 7 0.7
Frecuentemente 2 3 0.6
T W IEIER sbE @suiitys pErabiiares Rara vez 3 0 0
O ge trapajor Nunca 4 0 0
éSe analizan en su area procesos. Siempre 4 3 1.2
5 métodos y procedimientos de Frecuentemente 3 > 1.5
] Rara vez 2 2 0.4
trabajo? Nunca 1 0 0
éPide informacién a sus Siempre 4 5 2
compafieros sobre su Frecuentemente 3 3 0.9
Y comportamientoy Rara vez 2 1 0.2
desenvolvimiento en el trabajo? !\Iunca 1 1 0.1
éSin aue le soliciten. usted da Siempre 4 2 0.8
. ., . Frecuentemente 3 4 1.2
7 informacién a sus companeros Rara vez ) 3 0.6
sobre su forma de ser? Nunca 1 1 0.1
éla comunicacién viene de arriba Siempre 1 6 0.6
hacia abajo con poca oportunidad Frecuentemente 2 3 0.6
“ para revisar; evaluar o Rara vez 3 0 0
recomendar correcciones o Nunca 4 1 0.4
Siempre 1 3 0.3
¢En su area se tiene temor a la Frecuentemente 2 3 0.6
”  critica porque produce malestar? Rara vez 3 2 0.6
Nunca 4 2 0.8
Siempre 4 6 2.4
¢El jefe o compaferos solicitan su Frecuentemente 3 4 1.2
“Y opinién sobre asuntos de trabajo? Rara vez 2 0 0
Nunca 1 0 0
Total 27.2

Fuente: el autor del proyecto.

En el presente cuadro se reporta la encuesta sobre la Comunicacion, realizada a 10 trabajadores de la Empresa

Comercial Plaza Autoservicios.



1 é¢La informacion que recibe usted sobre
asuntos de trabajo, la comprueba?

m Siempre
- Frecuentemente

Rara vez
g Rarave

Nunca

Figura 11: Pregunta sobre si la informacion que recibe usted sobre asuntos de trabajo la comprueba.

2 ¢Si tiene alguna duda sobre su trabajo,
3 en primer lugar a?

m Sus jefes inmediatos
m Su grupo de trabajo
m Sus compafiero

Sus Subalternos

Figura 12: Pregunta sobre si tiene alguna duda sobre su trabajo a quien consulta.
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3 ¢Como calificaria la comunicacion en su
area?

m Excelente
m Buena
m Regular

Deficiente

Figura 13: Pregunta sobre como calificaria la comunicacién en su area

4 ¢(Tiene dificultad para dialogar con sus
jefes sobre asuntos personales o de trabajo?

M Siempre
M Frecuentemente
W Rara vez

Nunca

Figura 14: Pregunta sobre si tiene dificultad para dialogar con sus jefes sobre asuntos personales o de trabajo.



5 éSe analizan en su area procesos, métodos
ientos de trabajo?

- Siempre

"
recuentemente

¥ Rara vez

Nunca

Figural5: Pregunta sobre si se analiza en su &rea procesos, métodos y procedimientos de trabajo.

6 é¢Pide informacion a sus companeros sobre
su comportamiento y desenvolvimiento en el
trabajo?

B Siempre
B Frecuentemente
W Rara vez

Nunca

Figura 16: Pregunta sobre si se pide informacién a sus compafieros sobre su comportamiento y

desenvolvimiento en el trabajo.
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7 éSin que le soliciten, usted da informacion
a sus compaieros sobre su forma de ser?

M Siempre
M Frecuentemente
W Rara vez

Nunca

Figura 17: Pregunta sobre si sin que le soliciten, usted da informacidn a sus compafieros sobre su forma de

ser.

8 é¢La comunicacion viene de arriba hacia
abajo con poca oportunidad para revisar;
evaluar o recomendar correcciones o
mejoras?

M Siempre
M Frecuentemente
M Rara vez

Nunca

Figura 18: Pregunta sobre si la comunicacion viene de arriba hacia abajo con poca oportunidad para revisar;

evaluar o recomendar correcciones o mejoras.



9 ¢En su area se tiene temor a la critica
porque produce malestar?

m Siempre

m Frecuentemente

u
Rara vez

Nunca

Figura 19: Pregunta sobre si en su area se tiene temor a la critica porque produce malestar.

10 ¢El jefe o compaieros solicitan su
opinidn sobre asuntos de trabajo?

.

Siempre
u

Frecuentemente
[ |

Rara vez

Nunca

Figura 20: Pregunta sobre si el jefe 0 compafieros solicitan su opinién sobre asuntos de trabajo.
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Con respecto a Actitud al cambio, se tiene el siguiente Cuadro

Tabla N° 7:

Encuesta sobre Actitud al cambio

42

Promedio por

N° Preguntas Resp. Valor Total
encuestados
éUna nueva idea sobre asuntos de Siempre 1 2 0.2
1 trabajo que usted propone en su drea, Frecuentemente 2 3 0.6
logra imponerla solo a través de un Rara vez 3 4 1.2
gran esfuerzo? Nunca 4 1 0.4
Cualquier nueva idea o sugerencia Indiferente 2 2 0.4
. | Rechazada 1 2 0.2
2 sobre asuntos de trabajo en su areale Aparentemente aceptada 3 3 0.9
es: Aceptada 4 3 1.2
Siempre 4 3 1.2
3 éDa usted sugerencia para modificar Frecuentemente 3 4 1.2
los sistemas actuales de trabajo? Rara vez 2 2 0.4
Nunca 1 1 0.1
Siempre 4 5 2
4 ¢En su drea se promueve la innovacién Frecuentemente 3 3 0.9
y la creatividad? Rara vez 2 1 0.2
Nunca 1 1 0.1
. . . Siempre 1 2 0.2
éPiensa que las innovaciones de Frecuentemente 2 2 0.4
5 tecnologia y/o procedimientos le Rara vez 3 2 0.6
ocasionan problemas? Nunca 4 4 1.6
Siempre 4 7 2.8
¢éBusca innovar los procedimientos de Frecuentemente 3 1 0.3
6 su trabajo? Rara vez 2 1 0.2
’ Nunca 1 1 0.1
Preocupacion 1 2 0.2
éla aplicacién de nuevos métodos, Temor e inseguridad 2 2 0.4
7 tecnologias y procedimientos en su Optimismo 3 3 0.9
trabajo despiertan en usted? Satisfaccion 4 3 1.2
Siempre 1 6 0.6
¢Cree usted que en su area las
. Frecuentemente 2 3 0.6
8 personas se resisten por naturaleza al
cambio y prefieren seguir con los Rara vez 3 1 0.3
procedimientos actuales? Nunca 4 0 (0]
éPiensa usted que las personas que Siempre 4 8 3.2
9 comprendeny que se interesan en su Frecuentemente 3 2 0.6
trabajo, pueden idear y mejorar sus Rara vez 2 0 0
propios métodos para hacerlo mejor? Nunca 1 0 0
éCree usted que la programacion de Siempre 1 2 0.2
planes y proyectos para el futuro, Frecuentemente 2 ) 04
10 relacionados con el trabajo que usted
desempeiia debe participar ndra ves > > +2
Unicamente los jefes de su area? Nunca 1 0.4
Total 27.9

Fuente: el autor del proyecto.

En el presente cuadro se reporta la encuesta sobre la Actitud al Cambio, realizada a 10 trabajadores de la

Empresa Comercial Plaza Autoservicios.



1 ¢Una nueva idea sobre asuntos de trabajo
gue usted propone en su area, logra
imponerla solo a través de un gran
esfuerzo?

m Siempre
m Frecuentemente
m Raravez

Nunca

Figura 21: Pregunta sobre si una nueva idea sobre asuntos de trabajo que usted propone en su area, logra

imponerla solo a través de un gran esfuerzo.

2 Cualquier nueva idea o sugerencia sobre
asuntos de trabajo en su area le es:

Indiferente
m Rechazada

[
Aparentemente aceptada

|
Aceptada

Figura 22: Pregunta sobre si cualquier nueva idea o sugerencia sobre asuntos de trabajo, como le es en su

trabajo.

43



3 éDa usted sugerencia para modificar los
sistemas actuales de trabajo?

M Siempre
M Frecuentemente

m Rara vez

Nunca

Figura 23: Pregunta sobre si da usted sugerencia para modificar los sistemas actuales de trabajo.

4 ¢En su area se promueve la innovaciony

creatividad?

N Siempre
B Frecuentemente
M Rara vez

Nunca

Figura 24: Pregunta sobre si en su &rea se promueve la innovacion y la creatividad.
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5 é¢Piensa que las innovaciones de
tecnologia y/o procedimientos le ocasionan
problemas?

B Siempre

B Frecuentemente

[ |
Rara vez

Nunca

Figura 25: Pregunta sobre si piensa que las innovaciones de tecnologia y/o procedimientos le ocasionan problemas.

6 é¢Busca innovar los procedimientos de su
trabajo?

B Siempre
B Frecuentemente
W Rara vez

Nunca

Figura 26: Pregunta sobre si busca innovar los procedimientos de su trabajo.
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7 éLa aplicacion de nuevos métodos,
tecnologias y procedimientos en su trabajo
despiertan en usted?

M Preocupacion
B Temor e inseguridad

[ |
Optimismo

Satisfaccion

Figura 27: Pregunta sobre si la aplicacion de nuevos métodos, tecnologias y procedimientos en su trabajo, que

despiertan en usted.

8 éCree usted que en su area las personas se
resisten por naturaleza al cambioy
prefieren seguir con los procedimientos

Wactuales?

H Siempre
B Frecuentemente
¥ Rara vez

Nunca

Figura 28: Pregunta sobre si cree usted que en su area las personas se resisten por naturaleza al cambio y prefieren

seguir con los procedimientos actuales.
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9 ¢Piensa usted que las personas que
comprendeny que se interesan en su
trabajo, pueden idear y mejorar sus propios
métod@@ara hacerlo mejor?

| |
Siempre
— p

Frecuentemente
u
Rara vez

Nunca

Figura 29: Pregunta sobre si piensa usted que las personas que comprenden y que se interesan en su trabajo, pueden

idear y mejorar sus propios métodos para hacerlo mejor.

10 ¢Cree usted que la programacion de
planes y proyectos para el futuro,
relacionados con el trabajo que usted
desempeiia debe participar Unicamente los

gefes de su area?

u
— Siempre

- Frecuentemente
Rara vez

Nunca

Figura 30: Pregunta sobre si cree usted que la programacion de planes y proyectos para el futuro, relacionados con

el trabajo que usted desempefia debe participar Gnicamente los jefes de su area.



Con respecto a Solucion de problemas, se tiene el siguiente Cuadro

Cuadro N° 8:

Encuesta sobre Solucion de problemas

48

Promedio por

N° Preguntas Resp Valor Total
= ) encuestados
Con relacién a su trabajo 4 4 1.6
¢Cuales son los problemas o conflictos Con los compafieros 1 4 0.4
mds comunes en su area? Entre el jefe y/o colaboradores 2 2 0.4
Con las otras areas 3 0 0
ilos problemas o conflictos que Siempre 4 5 2
. . Frecuentemente 3 5 1.5
2 surgen o existen en su area, los
Rara vez 2 0 0
conoce? Nunca 1 0 0
Siempre 4 6 2.4
éLos problemas o conflictos de su Frecuentemente 3 4 1.2
area, trata usted de solucionarlos? Rara vez 2 0 0
Nunca 1 0 0
) . La relacion de su trabajo 4 3 1.2
4 Los problemas o conflictos de su drea |5 relacidon entre compafieros 2 5 1
afectan a: La relacién con su jefe 1 1 0.1
Con otras areas 3 1 0.3
¢En caso de discrepancia, existen Siempre 1 4 0.4
5 procedimientos establecidos para Frecuentemente 2 4 0.8
alcanzar el acuerdo? Rara vez 3 2 0.6
Nunca 4 0 0
Siempre 4 7 2.8
éSe analizan las causas de un Frecuentemente 3 2 0.6
problema o conflicto objetivamente? Rara vez 2 1 0.2
Nunca 1 0 0
, o Siempre 1 2 0.2
éSe utiliza jerarquia para eliminar los Frecuentemente 2 2 0.4
problemas o conflictos? Rara vez 3 3 0.9
Nunca 4 4 1.6
élas negociaciones en su area se Siempre 1 0 0
8 conducen de tal manera que agreden a Frecuentemente 2 0 0
| a de | 5 Rara vez 3 4 1.2
a mayoria de las personas?
Nunca 4 6 2.4
. B Se les trata abiertamente 3 5 1.5
¢Quétipo de solucidn se les da a los Demora la solucién del problem 1 0 0
problemas o conflictos de su area? Se dan soluciones transitorias 2 3 0.6
Se dan soluciones definitivas 4 2 0.8
. | Las personas involucradas 4 5 2
- Los problemas o conflictos en su area Los supervisores 3 3 0.9
los resuelven: Los compafieros 2 2 0.4
Personas ajenas al area 1 0 0
Total 30.4

Fuente: el autor del proyecto.

En el presente cuadro se reporta la encuesta sobre la Solucion de Problemas, realizada a 10 trabajadores de la

Empresa Comercial Plaza Autoservicios.



1 ¢Cudles son los problemas o
conflictos mas comunes en su area?

m Con relacién a su trabajo
m Con los compaifieros
m Entre el jefe y/o colaboradores

Con las otras areas

Figura 31: Pregunta sobre cuales son los problemas o conflictos mas comunes en su area.

2 ¢Los problemas o conflictos que surgen o
existen en su area, los conoce?

Siempre
Frecuentemente
Rara vez

[ |
Nunca

Figura 32: Pregunta sobre si los problemas o conflictos que surgen o existen en su area, los conoce.
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3 ¢En caso de discrepancia, existen
procedimientos establecidos para alcanzar el
cuerdo?

u
- Siempre

. Frecuentemente
Rara vez

Nunca

50

Figura 33: Pregunta sobre si en caso de discrepancia, existen procedimientos establecidos para alcanzar el acuerdo.

4 Los problemas o conflictos de su area
afectan a:

M La relacion de su trabajo
m La relacion entre compafieros
m La relacion con su jefe

Con otras areas

Figura 34: Pregunta sobre si los problemas o conflictos de su area afectan a.



5 éPiensa que las innovaciones de
tecnologia y/o procedimientos le ocasionan
oblemas?

|
— Siempre

- Frecuentemente
Rara vez

Nunca

51

Figura 35: Pregunta sobre si piensa que las innovaciones de tecnologia y/o procedimientos le ocasionan problemas.

6 ¢Se analizan las causas de un problema o
igk@ objetivamente?

M Siempre
M Frecuentemente
W Rara vez

Nunca

Figura 36: Pregunta sobre si se analiza las causas de un problema o conflicto objetivamente.



7 éSe utiliza jerarquia para eliminar los
problemas o conflictos?

B Siempre
B Frecuentemente
¥ Rara vez

Nunca

Figura 37: Pregunta sobre si se utiliza jerarquia para eliminar los problemas o conflictos.

8 éLas negociaciones en su area se conducen
de tal manera que agreden a la mayoria de
s personas?

B Siempre
H Frecuentemente
M Rara vez

Nunca

Figura 38: Pregunta sobre si las negociaciones en su area se conducen de tal manera que agreden a la mayoria de

las personas.
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9 ¢Qué tipo de solucidn se les da a los
problemas o conflictos de su area?

m Se les trata abiertamente

m Demora la solucién del
problema

m Se dan soluciones transitorias

Se dan soluciones definitivas

Figura 39: Pregunta sobre qué tipo de solucidn se les da a los problemas o conflictos de su area.

10 Los problemas o conflictos en su area los
esuelven:

| Las personas involucradas
m Los supervisores Los
m compafieros Personas

ajenas al area

Figura 40: Pregunta sobre los problemas o conflictos en su area los resuelven
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Con respecto a Toma de decisiones, se tiene el siguiente Cuadro

54

Tabla N° 9:
Encuesta sobre Toma de decisiones Promedi
Resp. Valor Total o por
N° Preguntas ncuest
El jefe u otros superiores 2 3 g gados
dedisi i 4 El grupo de amigos 1 0 0]
1 Las decisiones en su drea son tomadas Todo el personal del 4rea 3 3 0.9
la mayor parte de veces por: El grupo de trabajo 4 4 1.6
Siempre 1 1 0.1
¢En una reunidn para tomar Frecuentemente 2 1 0.2
Rara vez 3 4 1.2
2 decisiones dominan las acusaciones de Nunca 4 4 1.6
los presentes? Siempre 1 3 0.3
Frecuentemente 2 3 0.6
¢Influye la opinidn del jefe para tomar Rara vez 3 2 06
3 iy P el jetep Nunca 4 2 0.8
una decisién? Siempre 1 0 0
Frecuentemente 2 0 0
élas decisiones sobre asuntos de Rara vez 3 2 0.6
4 trabajo son tomadas por amistad? Nunca 4 8 32
) P ’ Siempre 4 5 2
Frecuentemente 3 3 0.9
¢En su drea para tomar una decisién Rara vez 2 2 0.4
5 se analizan los problemas tanto Nunca 1 0 0
personales como de trabajo? Siempre 4 6 2.4
¢El jefe de su area, comparte el Frecuentemente 3 3 0.9
p.roblema con sus colaboradores Rara vez 2 1 0.2
6 considerados como grupo, procurando
. Nunca 1 0 0
alcanzar juntos el consenso sobre la )
solucion del mismo? Siempre ! 2 0.2
T Frecuentemente 2 2 0.4
¢Se llega a una decisién rapida por Rara vez 3 2 0.6
7 temor al enojo de algin miembro del Nunca 4 4 1.6
grupo? Siempre 1 3 0.3
Frecuentemente 2 2 0.4
3 ¢las diferencias personales, Rara vez 3 2 0.6
obstaculizan la toma de decisiones? Nunca 4 3 1.2
Todos 4 8 3.2
9 En una reunidn para tomar decisiones, La mayoria 3 1 0.3
en su area, participan: Unos pocos 2 1 0.2
Una sola persona 1 0 0
éSe delegan los problemas a un Siempre 4 3 1.2
10  colaborador y/o grupo vy se le da la Frecuentemente 3 3 0.9
) y grupo y ) 5 Rara vez 2 3 0.6
responsabilidad de solucionarlo? Nunca 1 1 0.1
Total 30.9

Fuente: el autor del proyecto.

En el presente cuadro se reporta la encuesta sobre la Toma de Decisiones, realizada a 10 trabajadores de la

Empresa Comercial Plaza Autoservicios.
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1 Las decisiones en su area son tomadas la
mayor parte de veces por:

M El jefe u otros superiores
m El grupo de amigos

m Todo el personal del area

w El grupo de trabajo

Figura 41: Pregunta sobre por quien son tomadas las decisiones en su area.

2 ¢En una reunidn para tomar decisiones
dominan las acusaciones de los presentes?

H Siempre
B Frecuentemente
m Rara vez

= Nunca

Figura 42: Pregunta sobre si en una reunion para tomar decisiones dominan las acusaciones de los presentes



3 éInfluye la opinion del jefe para tomar una
decision?

N Siempre
M Frecuentemente
W Rara vez

Nunca

Figura 43: Pregunta sobre si influye la opinion del jefe para tomar una decision.

4 ¢{Las decisiones sobre asuntos de trabajo
son tomadas por amistad?

M Siempre
M Frecuentemente
W Rara vez

Nunca

8
80%

Figura 44: Pregunta sobre si las decisiones sobre asuntos de trabajo son tomadas por amistad.
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5 ¢En su area para tomar una decision se
analizan los problemas tanto personales
2 trabajo?

| |
Siempre
- p

Frecuentemente
u
Rara vez

Nunca

Figura 45: Pregunta sobre si en su area para tomar una decision se analizan los problemas tanto personales como de

trabajo.

6 ¢El jefe de su area, comparte el problema
con sus colaboradores considerados como
grupo, procurando alcanzar juntos el
consensqsgbre la solucion del mismo?

Siempre

Frecuentemente
|

Rara vez

Nunca

Figura 46: Pregunta sobre si el jefe de su area, comparte el problema con sus colaboradores considerados como

grupo, procurando alcanzar juntos el consenso sobre la solucién del mismo.



7 éSe llega a una decision rapida por temor
al enojo de algun miembro del grupo?

M Siempre
¥ Frecuentemente
¥ Rara vez

Nunca

Figura 47: Pregunta sobre si Se llega a una decision répida por temor al enojo de algtin miembro del grupo.

8 ¢éLas diferencias personales, obstaculizan
la toma de decisiones?

M Siempre
M Frecuentemente
M Rara vez

Nunca

Figura 48: Pregunta sobre si Las diferencias personales, obstaculizan la toma de decisiones.
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9 En una reunion para tomar decisiones, en
pa, participan:

[ ]
Todos
[ ]

La mayoria
u
Unos pocos

Una sola persona

Figura 49: Pregunta sobre si quienes participan en una reunién para tomar decisiones.

10 ¢Se delegan los problemas a un
colaboradory/o grupo y se le da la

responsabilidad de solucionarlo?

- Siempre
- Frecuentemente
- Rara vez

Nunca

Figura 50: Pregunta sobre si Se delegan los problemas a un colaborador y/o grupo y se le da la responsabilidad de

solucionarlo.
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Con respecto a la Atencion del Cliente, se tiene el siguiente Cuadro

Cuadro N° 10:

Encuesta sobre Atencion al Cliente

60

Promedio por

N° Preguntas Resp. Valor Total
encuestados
Nunca 1 13 0.1
Considera que las actitudes de Rara vez 2 13 0.2
trato y cordialidad del personal )
. . Unas veces si y otras no 3 19 0.5
de atencidn al cliente es el
adecuado. Frecuentemente 4 25 0.8
Siempre 5 57 2.3
Nunca 1 6 0.0
Se le explica claramente lo que .
. Unas veces si y otras no 3 19 0.5
usted necesita conocer.
Frecuentemente 4 38 1.2
Siempre 5 50 2.0
Nunca 1 13 0.1
Cree q}Je? F:X|ste u.na predis Rara vez 2 6 01
posicion o actitud de ]
cambio para mejorar la actividad Unas veces siy otras no 3 25 0.6
de atencidn al cliente. Frecuentemente 4 44 14
Siempre 5 38 15
Nunca 1 13 0.1
El empleado tiene un sincero Rara vez 2 13 0.2
4 interés en SO|uci0nar Su Unas veces Si y otras no 3 38 0.9
requerimiento. Frecuentemente 4 38 1.2
Siempre 5 25 1.0
Nunca 1 6 0.0
L Rara vez 2 13 0.2
Para atender su requerimiento el )
empleado decide adecuadamente. Unas veces siy otras no 3 32 0.8
Frecuentemente 4 44 14
Siempre 5 32 13
Nunca 1 6 0.0
Considera que el tiempo de Rara vez 2 13 0.2
6 espera antes de ser atendido es Unas veces si y otras no 3 25 0.6
razonable. Frecuentemente 4 32 1.0
Siempre 5 50 2.0
Total 224

Fuente: el autor del proyecto.

En el presente cuadro se reporta la encuesta sobre Atencidn al Cliente, realizada a 126 clientes de la Empresa

Comercial Plaza Autoservicios.
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1 Considera que las actitudes de tratoy
cordialidad del personal de atencidn al
cliente es el adecuado.

13
10% 1::;2/ m Nunca
;9 m Rara vez
15% m Unas veces siy otras no
Frecuentemente
m Siempre

Figura 51: Pregunta sobre si considera que las actitudes de trato y cordialidad del personal de atencion al cliente es

el adecuado.

2 Se le explica claramente lo que usted
necesita conocer.

Nunca

| |
Rara vez

[ |

. Unas veces siy otras no
Frecuentemente

Siempre
[ ]

Figura 52: Pregunta sobre si se le explica claramente lo que usted necesita conocer.



3 Cree que existe una predisposicion o
actitud de cambio para mejorar la
actividad de atencion al cliente.

- Nunca

- Rara vez

¥ Unas veces siy otras no
Frecuentemente

H Siempre

Figura 53: Pregunta sobre si cree que existe una predisposicion o actitud de cambio para mejorar la actividad de

atencion al cliente.

4 El empleado tiene un sincero interés en
solucionar su requerimiento.

13
20% 10% “13
10% Nunca
[ |
Rara vez
[ |
38 Unas veces si y otras no

| |
Frecuentemente

Siempre
|

Figura 54: Pregunta sobre si El empleado tiene un sincero interés en solucionar su requerimiento.
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5 Para atender su requerimiento el
empleado decide adecuadamente.

m Nunca

m Rara vez

m Unas veces siy otras no
Frecuentemente

- Siempre

Figura 55: Pregunta sobre si para atender su requerimiento el empleado decide adecuadamente.

6 Considera que el tiempo de espera
antes de ser atendido es razonable.

B Nunca

M Rara vez

W Unas veces si y otras no
Frecuentemente

m Siempre

Figura 56: Pregunta sobre si considera que el tiempo de espera antes de ser atendido es razonable.
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3.2. Andlisis de resultados
Mediante la aplicacion del cuestionario se determiné el nivel de cada uno de los
factores: moral, Comunicacion, Actitud al cambio, Solucién de problemas y Toma de
decisiones, evaluados al personal que trabaja en la Empresa Comercial Plaza

Autoservicios, encontrdndose los resultados que se detallan a continuacion:

Tabla N° 11:

Resumen de resultados de indicadores de la variable independiente.

INDICADOR PUNTAJE INTERPRETACION RECOMENDACION
Moral 34 Alta Sostener y elevar
Comunicacién 27 Medio Elevar el nivel
Actitud al Cambio 28 Alta Sostener y elevar
Solucién de Problemas 30 Alta Sostener y elevar
Toma de Decisiones 31 Alta Sostener y elevar

40
35
30
25
20
15
10

5

Moral Comunicacién Actitud al Solucion de Toma de
Cambio Problemas Decisiones

Figura 57: Resultados de indicadores de la variable independiente.
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40
35
30
25
20
15

10

Moral Comunicacion Actitud al Solucion de Toma de
Cambio Problemas Decisiones

Figura 58: Linea comparativa de resultados de indicadores.

Mediante la aplicacion de la encuesta de atencion al cliente, se pudo determinar el nivel
que presentan los diversos factores como: Trato y cordialidad, Explicacion a
requerimientos, Predisposicion al cambio, Interés en solucionar los requerimientos, y
Toma de decisiones, evaluados a los clientes de la empresa.

Los factores indicados, fueron disefiados en concordancia a los factores que estudia el
cuestionario W.E.N.S., precisamente con el propésito de obtener un criterio de
percepcion de los clientes, es decir, si la cultura organizacional tiene algln tipo de
incidencia con la satisfaccion del cliente.

El resultado obtenido en esta encuesta es como se muestra en el Cuadro N° 12

Tabla N° 12:

Resultado de encuesta de atencion al cliente.

ENCUESTA PUNTAJE INTERPRETACION RECOMENDACION
Atencidn al Cliente 22 Alta Sostenery elevar




30

25

20

15

10

Atencion al Cliente

Figura 59: Resultado de Atencidn al Cliente.
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IV. Conclusiones Y Recomendaciones

4.1. Conclusiones

Como conclusién general se establece que al evaluar la Cultura Organizacional del
personal que trabaja en la Empresa Comercial Plaza Autoservicios y comparar con
el nivel de satisfaccion del cliente, existe una relacion directa entre ambas variables
ya que permite concluir que al existir una proyeccion de la Cultura Organizacional
hacia fuera de la empresa, la cual es percibida por los clientes, es posible plantear
estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente. Basado en las
siguientes conclusiones especificas.

Se identifico como la moral influye en el tiempo de espera; la calidad de atencién;
duracion del tiempo de atencion y calidad del producto, ya que en uno de los puntos
de la encuesta al trabajador dio como resultado que el 70 % se identifica siempre con
los objetivos de la institucion y el 20% lo hace frecuentemente y en la encuesta de
atencion al cliente el 77% considera que siempre las actitudes de trato y cordialidad
del personal de atencion al cliente es el adecuado.

Se identificé como la comunicacién incide en el tiempo de espera; la calidad de
atencion; duracién del tiempo de atencion y calidad del producto, los resultados
muestran que el 70% siempre que tiene dificultad para dialogar con sus jefes y el
30% frecuentemente lo tiene; de otro lado el 50% manifiesta que la comunicacién en
su area es excelente, el 40% dice que es buena y el 10% opina que es regular; y los
clientes responden que si se le explica claramente lo que necesita saber, el 40% dice
que nunca, el 30% dice que rara vez, el 15% dice que unas veces si otras no, 10

responde frecuentemente y el 5% manifestd que siempre, quedando en evidencia que
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este es uno de los aspectos en el cual la empresa necesita elevar el nivel.

Se identifico como cémo la actitud al cambio incide en el tiempo de espera; la
calidad de atencion; duracion del tiempo de atencion y calidad del producto, se
aprecia gque a la pregunta de si su area promueve la innovacién y creatividad el 50%
responde que siempre, el 30% dice que frecuentemente; mientras que los clientes
expresan a la pregunta que si creen que existe una predisposicion o actitud al cambio
para mejorar la actividad de atencién, el 30% responde que siempre, el 35% dice que
frecuentemente, el 20% que unas veces si otras no.

Se identific6 como la solucion de problemas incide en el tiempo de espera; la
calidad de atencion; duracion del tiempo de atencion y calidad del producto, un
punto relevante a lo cual los trabajadores responde que en caso de discrepancia
existen procedimientos establecidos para alcanzar el acuerdo, el 60% manifiesta que
siempre y el 40% que frecuentemente y los clientes ante la pregunta de si el
empleado tiene un sincero interés en solucionar su requerimiento, el 20% dice que
siempre, el 30% frecuentemente, otro 30% responde unas veces si y otras no.

Se identifico como la toma de decisiones incide en el tiempo de espera; la calidad
de atencion; duracion del tiempo de atencién y calidad del producto, ya que los
resultados a la pregunta en una reunion para tomar decisiones en su area quienes
participan, el 80% responde que todos, mientras que el cliente a la pregunta que para
atender su requerimiento el empleado decide adecuadamente, el 25% responde que

siempre, el 35% que frecuentemente, otro 25% dice que unas veces si y otras no.
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4.2. Recomendaciones

— Tomando como base la conclusién general, la misma que se desprende de los
resultados obtenidos de la investigacidn, se recomienda a la empresa plantear
estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente, como por ejemplo
siempre proponer nuevos objetivos para asi estar en una mejora continua y de esta
manera el servicio siempre serd 6ptimo; también se podria plantear como estrategia
realizar una atencién mas personal, asi el cliente se sentird mas a gusto y notara la
importancia que representa para la empresa; dar a los empleados los conocimientos,
herramientas y equipo adecuado para que puedan hacer el mejor trabajo posible y
reconocer cuando un trabajo esta bien hecho asi ellos asumiran el compromiso que
tienen con la empresa; dar la suficiente confianza a los trabajadores para que
inclusive se puedan resolver temas personales ya que esto muchas veces influye en el

rendimiento de su trabajo.
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ANEXOS

- Cuestionario W.E.N.S

EMPRESA: COMERCIAL PLAZA AUTOSERVICIOS
MORAL

1. En su puesto actual esta:
O Adaptado
(O No adaptado
() Adaptado pero inconforme
(0) No adaptado pero conforme

1. ;Realiza sus tareas con agrado?
O Siempre
(T Frecuentemente
(O Raravez
() Nuomea

3. ;Se mteresa por los problemas, tanto de trabajo como
personales de sus compafieros?

(O Siempre

(O) Frecoentemente
() Raravez

() Nunca

4. ;Considera los ascensos v promociones justos?
O Siempre
{C) Frecuentemente
(O Raravez
() Nunca

5. jRecibe un trato justo por parte de sus superiores?
(O Siempre
() Frecuentements
() Rara vez
() Nunca

6, ;Se reconoce los trabajos bien hechos que usted realiza?
(O Siempre
() Frecuentemente
() Rara vez
() Nunea

7. jEl jefe se interesa por sus colzboradores?
O Siempre
() Frecuentemente
(O Rara vez
() Nunca

8. ;8e identifica con los objetivos de la institucion?
(O Siempee
() Frecuentemente
(O Rara vez
()Y Nunca

9. En su gropo de trabajo usted se siente:
(O Aceptado
(O Rechazado
O Apoyado
O Aislado

10. ;Los mejores momentos los pasa en su trabajo?
(O Siempre
{7) Frecuentemente
() Rara vez
() Nunca
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EMPRESA: COMERCIAL PLAZA AUTOSERVICIOS
COMUNICACION

1. ;La mformacidn que racibe usted sobrs asuntoz de trabajo,
la comprueba?

O Siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

(O Nunca

2. ;51 tiene alguna duda sobre su trabajo, consulta en primer
lugar a?

O Sus jefes inmediatos

(O Su grupo de trabajo

(O Sus compasieros

O Sus subalternos

3. ;Como calificaria la comunicacion en su drea’
(O Excelente
(O Buena
O Regular
O Deficiente

4. ;Tiene dificultad para dialogar con sus jefes sobra asuntos
personales o da trabajo?

O Siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

O Nunca

3. :Se analizan en su drea procesoz, mstodos ¥
procedimientos de trabajo?

O Siempre

(O Frecuentemente
(O Raravez

O Nunca

6. ;Pide imnformacion a sus companeros sobre su
comportamiento v desenvolvimiento en el trabzjo?

O Siempre

(O Frecuentementa
(O Raravez

O Nunca

7. :Sin que le soliciten, ustad da mnformacion a sus
compatieros sobre su forma de ser?

O Siempre

(O Frecuentemente
ORaravez

O Nunca

8. ;La comunicacion viens de amba hacia abajo con poca
oportunidad para revisar; evaluar o recomendar correcciones
o majoras?

O Siempre

(O Frecuentements
O Raravez

O Nunca

9. ;En su drea se tiene temor a la critica porque produce
malestar?

O Siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

O Nunca

10. ;El jefe o comparieros solicitan zu opmidn zobre asuntos
de trabajo?

O Siempre

(O Frecuentemente
(O Raravez

O Nunca



EMPRESA: COMERCIAL PLAZA AUTOSERVICIOS
ACTITUD AL CAMBIO

1. ;Una nueva idez sobre asunto: de trabajo que ustad
propone en su arsa, logra imponerla solo a travéz de un gran
esfuerzo?

O Siempre

(O Frecuentements
O Raravez

O Nunca

2. Cualquier nueva 1dea o sugerancia sobre asuntos de trabajo
en su drea le es:

O Indiferente
O Rechazada
(O Aparentements aceptada
O Aceptada

3. ;Da usted sugerencia para modificar los sistemas actuales
de trabajo?

O Siempre

(O Frecuentemente
(O Raravez

O Nunca

4. ;En su irea se promueve la mnovacion y la creatividad?
O Siempre
(O Frecuentemente
O Raravez
O Nunca

5. ;Piensa que las mmnovaciones de tecnologia y/o
procedimientos le ocasionan problemas?

O Siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

O Nunca

6. ;Buzca mmovar los procadimientos de su trabajo?
O Siempre
(O Frecuentemente
O Raravez
O Nunca

7. ¢(La aplicacion de nuevos métodes, tecnologiaz vy
procedimientos en su trabajo despiertan en usted?

(O Preocupacién

(O Temor e nseguridad
O Optimi

O Satisfaccion

8. ;Cree usted que en su area laz personas sa resisten por
naturaleza al cambio y prefieren szegur con los

procedimientos actuales?
O Siempre
(O Frecuentemente
O Raravez
O Nunca

9. ;Pienza usted que las perzonas que comprenden y que se
interesan en su trabajo, pueden idear y mejorar sus propios
métodoz para hacerlo mejor?

O Siempre

(O Frecuentemente

(O Rara vez
O Nunca

10. ;Cree usted que la programacion de planes y proyectos
para el futuro, relacionados con el trabajo que ustad
dezempetia debe participar inicamente loz jefes de su drea?

O Siempre

(O Frecuentemente

O Raravez

O Nunca
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EMPRESA: COMERCIAL PLAZA AUTOSERVICIOS
SOLUCION DE PROBLEMAS

1. ;Cuiles zon los problemas o conflictos mas comunes en
su drea’

(O Con relacion a su trabajo

(O Con los comparieros

(O Entre el jefe v/o colaboradores
(O Con las ofras dreas

2. ;Los problemas o conflictoz que surgen o existen en =u
area, los conoce?

(O Siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

O Nunca

3. ;Los problemas o conflictos de su drea, trata usted de
soluctonarlos?

O Siempre

(O Frecuentemente
ORaravez

O Nunca

4. Los problemas o conflictoz de su drea afectan a:
(O La relacién de su trabajo
(O Larelacion entre comparieros
(O Larelacion con =u jefa
(O Con otras dreas

5. (En caso de dizcrepancia, existen procedmientos
establecidos para alcanzar el acuerdo?

O Siempre

(O Frecuentemente
ORaravez

O Nunca

6. ;Se analizan las causas de un problema o conflicto
objetivamente?

O Siempre

(O Frecuentemente
(O Raravez

O Nunca

7. ;Se utiliza jerarquia para elimmar los problema: o
conflictos?

O Siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

(O Nunca

8. ;Las negociaciones en zu drea se conducen de tal manera
que agreden a la mayoria de las personas?

O Siempre

(O Frecuentements
(O Raravez

O Nunca

9. ;Qus tipo de solucion ze lez da a los problemas o conflictos
de su drea?

(O Se les trata abiertamente

(O Demora la solucién del problema
(O Se dan soluciones transitorias

O Se dan soluciones definitivas

10. Loz problemas o conflictos en su drez loz resualven:
(O Las personas mvolucradas
(O Los supervisores
(O Los compatieros

(O Personas ajenas al drea
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EMPRESA: COMERCIAL PLAZA AUTOSERVICIOS
TOMA DE DECISIONES

1. Laz decisiones en su drea son tomadas la mayor parta de
veces por:

O El jefe u otros superiores
(O El grupo de amigos
(O Todo el personal del drea
(O El grupo de trabajo

2. ;En uma reumion parz tomar deciziones dominan laz
acusaciones de los prasentes?

O Siempre

(O Frecuentemente
(O Raravez

O Nunca

3. ;Influye |z opinidn dal jefs para tomar una decizion?
O Siempre
O Frecuentemente
O Raravez
(O Nunca

4. ;Las decisiones sobre asuntos de trabajo zon tomadas por
amistad?

O Siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

O Nunca

5. ;En su drea para tomar una decision se analizan loz
problemas tanto personales como de trabajo?

O Siempre

O Frecuentements
O Raravez

O Nunca

6. (El jefe de su drea, comparte el problema con sus
colzboradores consideradoz como grupo, procurando
aleanzar juntos =l consenzo zobre la zolucion del mismo?

O Siempre

(O Frecuentemente
QORaravez

O Nunca

7. :Se llaga 2 una decizion rapida por temor al enojo de alzun
miembro dal grupo?

O Siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

O Nunca

8. ;Las diferencias personales, obstaculizan lz toma de
decisiones?

O Siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

O Nunca

9. En una reumion para tomar decisiones, en su area,
participan:

O Todos
(O Lamayoria
(O Unos pocos

(O Una sola persona

10. ;Se delagan los problemas a wn colaborador y/o grupo v
se lz da la responzabilidad de solucionarlo?

O Siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

O Nunca
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— Cuestionario de atencion al cliente

EMPRESA: COMERCIAL PLAZA AUTOSERVICIOS

EVALUACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Lea con atencion v no dude en preguntar cualquier mquietud mientras realiza el cuestionario. Este
cuestionario es anonimo. No firme ni escriba una identificacion.

Laz respuestas 22 analizan como respusstas en grupo v no de forma mndividual.

Marque con una “X” el nimero elegido.

1. Conzidera que las actitudes de trato y cordialidad del perszonal de atencion al clients a3 el

adecuado.
I[] 2] 3] 4] <]
Nunca Tara vez unas veces sly ofrasno  frecuentsmenta siempre

2. Se le explica claramente lo que ustad necesita conocer.

<] 2] B [+] (=]

Nunca rara vez unas veces :1y ofrazno  frecuentsments slempre

3. Cree que existe una predisposicion o actitud de cambio para mejorar la actividad de atencion

al cliente.
2] H [<] (5]
Nunca rara vez unas veces sly ofrazsno  frecuentsments slempre

4. El empleado tiene un smeero mtarss en solucionar su requerimiento.

2] [+] ]

unca rara vez unas veces s1y ofrazno  frecuentsments siempre

3. Para atender su requerimiento el empleado decide adecuadaments.

2] ] [+] (=]

Nunca rara vez unas veces sly ofrazno  frecuentsments slempre

6. Conzidera que 2l tiampo de esperz antes de ser atendido ez razonable.

(2] ] 4] B

Nunca rara vez unas veces sly ofrazsno  frecuentsments slempre



CUESTIONARIOW.E.N.S.
Para diagnosticar aspectos de la cultura organizacional
CLAVEDECALIFICACION

1.MORAL 2. COMUNICACION 3.ACTITUDALCAMBIO
1.1 A|B|C|D 2.1 S| F R | N 3.1 S| F|R]|N
4 11312 4 3 2 1 1] 2 3| 4
1.2 S| F|R/|N 2.2 A|B|C|D 3.2 A|B|C]|D
4 | 3| 2 1 3 4 2 1 2|11 3| 4
1.3 S| F|R/|N 2.3 A|B|C|D 3.3 S| F|R]|N
4 | 3| 2 1 4 3 2 1 4 | 3 2 1
1.4 S| F|R/|N 2.4 S F R | N 3.4 S| F|R]|N
4 | 3| 2 1 1 2 3 4 4 | 3 2 1
15 S| F|R/|N 25 S| F R | N 35 S| F|R]|N
4 | 3| 2 1 4 3 2 1 1] 2 3| 4
1.6 S| F|R/|N 2.6 S| F R | N 3.6 S| F|R]|N
4 | 3| 2 1 4 3 2 1 4 | 3 2 1
1.7 S| F|R/|N 2.7 S| F R | N 3.7 A|B|C]|D
4 | 3| 2 1 4 3 2 1 1] 2 3| 4
1.8 S| F|R/|N 2.8 S F R | N 3.8 S| F|R]|N
4 | 3| 2 1 1 2 3 4 1] 2 3| 4
1.9 A|B|C|D 2.9 S| F R | N 3.9 S| F|R]|N
3 11412 1 2 3 4 4 | 3 2 1
1.10 S| F|R|N]| 210 S F R | N | 3.10 S| F|R]|N
4 | 3| 2 1 4 3 2 1 1] 2 3| 4
SubTotal SubTotal SubTotal
Total Total Total
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CUESTIONARIOW.E.N.S.
Para diagnosticar aspectos de la cultura organizacional
CLAVEDECALIFICACION

4. SOLUCIONDE

CONFLICTOS 5. TOMADEDECISIONES
4.1 A | B C D 5.1 A B C| D
4 1 2 3 2 1 31| 4
4.2 S| F R N 5.2 S F R|N
4 | 3 2 1 1 2 31 4
4.3 S| F R N 5.3 S F R|N
4 | 3 2 1 1 2 3|4
4.4 Al B | C D 5.4 S F R|N
4 | 2 1 3 1 2 31| 4
4.5 S F R N 55 S F R | N
1 2 3 4 4 3 2 |1
4.6 S F R N 5.6 S F R | N
4 | 3 2 1 4 3 2|1
4.7 S| F R N 5.7 S F R|N
1 2 3 4 1 2 31| 4
4.8 S| F R N 5.8 S F R|N
1 2 3 4 1 2 3| 4
49 Al B | C D 5.9 A B C| D
3 1 2 4 4 3 2 |1
4.10 Al B | C D | 5.10 A B C| D
4 | 3 2 1 4 3 2 |1

SubTotal SubTotal

Total Total




CUESTIONARIO DE ATENCION AL CLIENTE
Para diagnosticar aspectos de la Satisfaccion del cliente
CLAVEDECALIFICACION

1. ATENCION AL CLIENTE

1.1

A | B C D E

1] 2 3 4 5
1.2

A|B|C|D|E

1] 2 3 4 5
1.3

A | B C D E

1] 2 3 4 5
1.4

A | B C D E

1] 2 3 4 5
1.5

A | B C D E

1] 2 3 4 5
1.6

A | B C D E

1] 2 3 4 5

SubTotal
Total




